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Objetivo: Determinar la relación entre clima organizacional y la 
satisfacción del usuario interno en el centro de salud san Joaquín 
junio 2018 
Métodos y materiales: El diseño de investigación es Descriptivo – 
Correlacional. 
El tipo de investigación es cuantitativo-correlacional. La población, 
objeto de estudio, estuvo constituida por los trabajadores del centro de 
salud san Joaquín. La muestra fue considerada por el total de la 
población que fueron 37 trabajadores del centro de salud de san 
Joaquín  que cumplieron con los criterios de inclusión y exclusión. La 
técnica que se usó es la encuesta y el Instrumento fue  el 
cuestionario. 
Resultados. En los resultados obtenidos se observa que el nivel del 
clima laboral, según percepción del usuario interno del centro de salud 
san Joaquín  de los 37 encuestados, Existe correlación positiva entre 
el clima organizacional y satisfacción del usuario interno;  por lo tanto 
hay influencia del clima organizacional en la satisfacción del usuario 
interno en el centro de salud san Joaquín, junio 2018. 
Conclusiones: El clima organizacional por mejorar  es el que 
presenta mayor porcentaje en el Centro de salud de San Joaquín. Con 
respecto a la satisfacción del usuario interno el  56,8% refieren estar  
satisfechos 
Palabras claves: clima organizacional, satisfacción del usuario, 
enfermería. 
Abstract  xi 
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Objective: Determine the relationship between organizational climate and the 
satisfaction of the internal user in the san Joaquín health center June 2018 
Methods and materials: The research design is Descriptive - Correlational 
The type of research is quantitative-correlational. The population, object of study, 
was constituted by the workers of the san Joaquín health center. The sample was 
considered by the total of the population that were 37 workers from the health 
center of San Joaquín who met the inclusion and exclusion criteria. The technique 
that was used is the survey and the instrument was the questionnaire. 
Results In the results obtained, it is observed that the level of the work climate, 
according to the perception of the internal user of the san Joaquín health center of 
the 37 respondents, There is a positive correlation between the organizational 
climate and the satisfaction of the internal user; therefore, there is an influence of 
the organizational climate on the satisfaction of the internal user in the san 
Joaquín health center, June 2018. 
 
Conclusions: The organizational climate to improve is the one with the highest 
percentage in the San Joaquin Health Center. With regard to the satisfaction of the 
internal user 56.8% report being satisfied 















I. INTRODUCCION  
 
1.1 Realidad problemática 
En toda organización existen ciertas características que permiten distinguirse una 
de otra, considerando que dicha distinción es creada por los colaboradores; 
habría que decir que el ambiente interno de una organización está conformado 
por los sentimientos psicológicos (confianza, progreso, temor o inseguridad) del 
personal. Pero esto, no solo depende de sus características personales del 
individuo, si no también, interviene la forma de percibir su ambiente de trabajo y 
los mecanismos de la organización, esto es considerado como clima 
organizacional.1 
Realizar estudios sobre clima organizacional y satisfacción laboral se mantiene 
vigente en nuestros tiempos, debido a que el comportamiento de dichas variables 
dependerá en gran medida el éxito o fracaso de una empresa u organización, es 
decir si el clima laboral es positivo se podrá esperar muchos beneficios tanto para 
los trabajadores como para la misma empresa; en cambio sí es negativo, 
acarreara pérdidas y llevara a la empresa al fracaso o la quiebra.2 
El clima organizacional está dado por las percepciones compartidas por los 
miembros de una organización respecto al trabajo, el ambiente físico en que éste 
se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas 
regulaciones formales e informales que afectan a dicho trabajo.3 
El clima organizacional es el ambiente emocional percibido dentro de una 
empresa u organización, es decir, depende de las interpretaciones de los 
integrantes de la institución, pudiendo generarse tanto por factores endógenos 
como por factores exógenos. El desarrollo organizacional es posible cuando los 
trabajadores se identifican con la institución y hacen todo lo posible por cumplir su 
visión viviendo diariamente su misión.4 
Clima organizacional es un término que fue introducido por primera vez en el 
campo de la psicología organizacional por Saul W. Gellerman (1960) al referirse a 
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él como “el carácter de una compañía”. El clima organizacional constituye la 
personalidad de una empresa e influye en el comportamiento del trabajador, los 
procesos organizativos de gestión, cambio e innovación, así como en la calidad 
de la atención y de los productos y/o servicios prestados así como en la 
satisfacción laboral. Sin embargo, sus factores determinantes son difíciles de 
identificar porque es un constructo complejo que abarca múltiples dimensiones, 
tipologías y clasificaciones propuestas por diferentes autores desde el enfoque 
que consideran apropiado. Un clima organizacional saludable, fomenta el 
desarrollo de una cultura organizacional establecida.5 
Sobre la base de necesidades, valores, expectativas, creencias, normas y 
prácticas compartidas y trasmitidas por los miembros de una institución y que se 
expresan como conductas o comportamientos consensuados y orientados a un 
mismo fin. Autores como Lewin (1951), Forehand y Gilmer (1964), Argyris (1957), 
Halpin y Croft (1963), Litwin y Stringer (1968), Tagiuri (1968), Dessler (1979), 
James y Jones (1974), Flippo (1984), Reichers y Schneider (1990), Brunet (1987) 
y Chiavenato (1990), entre otros, han propuesto distintas formulaciones sobre 
clima organizacional, pero fueron Litwin y Stinger (1968) los primeros en 
determinar que el clima organizacional contenía nueve componentes: La 
estructura, la responsabilidad o autonomía en la toma de decisiones, la 
recompensa recibida, el desafío de las metas, las relaciones y la cooperación 
entre sus miembros, los estándares de productividad, el manejo de conflictos y la 
identificación con la institución. 6 
Sin embargo, los demás autores han planteado la existencia de más o menos 
dimensiones de acuerdo a su marco conceptual y de los hallazgos a partir de sus 
propios estudios. De esto, Aldana (2009) concluye que el clima organizacional es 
una variable multifactorial que se constituye de las características de una 
organización. Desde el año 2008 el Ministerio de Salud se ha preocupado por 
considerar al clima organizacional como una variable indispensable para 
incrementar la calidad de atención con la consiguiente mejora del porcentaje de 
satisfacción del usuario externo.7 
El Ministerio de Salud  ha basado su diagnóstico e intervención en la propuesta 
conceptual de Rodríguez (2001) quien lo define como el conjunto de percepciones 
15 
 
que los integrantes de una organización comparten respecto al trabajo, el 
ambiente físico en que este se desarrolla, las relaciones interpersonales que se 
establecen en él y la normatividad formal e informal que afecta dicho trabajo.8 
La satisfacción laboral representa la actitud general que los trabajadores tienen 
hacia su trabajo, la cual puede ser positiva (satisfactoria) o negativa 
(insatisfactoria) dependiendo de cómo se sienten dentro de sus organizaciones. 
Es así, que esta va a afectar directamente el comportamiento organizacional y la 
calidad de vida de los empleados (Fernández et al., 1995).9 
 Por lo tanto, el clima organizacional percibido por un trabajador, se relaciona con 
la motivación intrínseca en torno al trabajo y ésta a su vez, va a intervenir de 
algún modo, en su satisfacción laboral (Quintero, Africano & Faría, 2008). 10 
En el Perú, estudios de clima organizacional en diferentes entidades, analizan que 
las percepciones de los empleados acerca de su entorno laboral, determina la 
productividad, la eficiencia y la calidad de servicios, (Bulnes et al., 2004). De 
alguna manera va a influir en la forma de sentir de los individuos respecto a la 
organización y a sus miembros reflejándose ello en las prácticas.11 
En el centro de salud  san Joaquín se ha detectado cierto grado de insatisfacción 
en los trabajadores por lo que se ha creído conveniente realizar este trabajo de 
investigación. 
1.2 TRABAJOS PREVIOS  
 
A NIVEL INTERNACIONAL:  
 
Contreras (2013) Colombia, en su tesis magistral  “Satisfacción laboral de los 
profesionales de enfermería vinculados a una I.P.S de III nivel de atención 
Bogotá”, admitió que el conocimiento de la satisfacción laboral del profesional de 
enfermería puede constituir una herramienta muy importante para identificar 
problemas en las organizaciones y generar oportunidades de mejora que permitan 
impactar en la calidad de los servicios prestados El grupo de estudio, lo 
conforman profesionales de enfermería representados en su totalidad por el 
género femenino, en su gran mayoría solteras representando el 60% de la 
población, con un rango de edad por encima de los 40 años, con estudios de 
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formación post gradual en un (71.1%), y vinculadas en un 62.2% a la planta 
institucional por contrato indefinido, con un tiempo de vinculación laboral superior 
a los 20 años de servicio. Los resultados de este estudio muestran que el 58 % de 
la población presenta un nivel medio de satisfacción laboral. Seguido del 31% de 
la población que presenta un nivel alto de satisfacción laboral y por último el 11% 
de la población con un nivel bajo de satisfacción laboral. Existen valores de 
correlación entre cada uno de los factores y la satisfacción laboral, pero también 
existen correlaciones entre los factores, la revisión de la literatura reporta 
ampliamente que la correlación entre la satisfacción laboral y cada uno de estos 
factores varía de un estudio a otro, por tanto se ha considerado que la 
satisfacción es un fenómeno multidimensional que depende de una variedad de 
condicionantes que afectan el nivel de satisfacción o insatisfacción laboral donde 
se circunscriben los acontecimientos propios del trabajo. 12 
 
Guillen M. (2013) Cuba, en su estudio titulado “Clima organizacional en la 
Editorial Ciencias Médicas a partir del análisis de dos de sus dimensiones”. La 
investigación se apoya en un enfoque metodológico cualitativo. Se trabajó con un 
total de 15 personas, que incluyó trabajadores de diferentes áreas de la entidad, 
con un promedio de edad de 35 años y nivel de escolaridad que osciló entre 
medio y superior. Los instrumentos utilizados fue el trabajo grupal y el estudio de 
caso, además, se emplearon técnicas cualitativas como son las participativas, la 
entrevista y la observación, completamientos de frases y técnicas de los deseos. 
La recogida y el análisis de los datos se hicieron en el 2007-2008 y en el 2011 se 
actualizó la información obtenida. Encontraron que el reconocimiento a la 
aportación, la realización profesional, las condiciones de trabajo y la comunicación 
vertical, fueron las categorías percibidas como las más afectadas en la 
organización. Concluyeron que las percepciones definidas por los trabajadores 
influyen negativamente en el clima organizacional de la editorial.13 
Agudelo (2015)  Colombia,  Realizo la Tesis Magistral Clima organizacional en 
un hospital público de Quindío Colombia, cuyo objetivo es determinar  el clima 
organizacional percibido por funcionarios asistenciales y administrativos en un 
Hospital Público de Quindío-Colombia  es un estudio cuantitativo de Tipo 
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correlacional, que mide el clima organizacional de un hospital de baja complejidad 
mediante la caracterización de doce dimensiones. La población estudio la 
conformaron 114 funcionarios asistenciales y administrativos pertenecientes a un 
hospital público de Quindío-Colombia. Resultados: La medición del clima 
organizacional dio como resultado un promedio global de 69,81, con una 
calificación de 3,89 catalogándose como un nivel medio para el clima 
organizacional. Se evidenció una relación positiva altamente significativa entre el 
clima organizacional con la dimensión de relaciones interpersonales y de esta 
última con la coordinación externa. Conclusión: Se evidencia la importancia que 
para el funcionario tiene, desde su punto de vista, la “interacción amigable” que se 
interpreta como la relación respetuosa y efectiva con sus compañeros de área, 
necesaria para un ambiente de trabajo en equipo; de igual manera se evidenció la 
importancia de tener en cuenta las relaciones interpersonales con la coordinación 
externa lo que se puede traducir como el valor que el funcionario le confiere al 
liderazgo participativo en la percepción del clima organizacional.14 
 
A NIVEL NACIONAL:  
 
Bobbio L, Ramos W. (2011) Lima, en su investigación “Satisfacción laboral y 
factores asociados en personal asistencial médico y no médico de un hospital 
nacional de Lima-Perú”. Estudio transversal, en una muestra conformada por 227 
personas distribuidas de la siguiente manera: en el grupo de médicos por 75 
personas, en el grupo de enfermeros y obstetras por 65 personas y en el grupo de 
técnicos de enfermería por 87 personas. Cuyo instrumento utilizado fue el 
cuestionario diseñado en base a estudios anteriores validado por juicio tos con la 
prueba alfa de Cronbach obteniéndose valores por encima de 0.700. Los 
resultados fueron el 22.7% del personal médico se encontraba satisfecho con su 
trabajo, la satisfacción en el grupo compuesto por enfermeras y obstetras fue del 
26.2%; mientras que en el personal técnico de enfermería, la satisfacción laboral 
fue del 49.4%. Concluyeron que existe un bajo porcentaje de satisfacción laboral 
en personal asistencial médico y no médico del HNDM el cual se encuentra por 




Silva H. (2011) Iquitos, en su investigación “Medición del clima laboral y 
satisfacción del personal de trabajadores docentes y no docentes de la facultad 
de medicina UNAP-2011”, estudio descriptivo. Cuya Muestra de 50 trabajadores 
(31 docentes y 19 administrativos). El instrumento usado fue una ficha de 
encuesta sometida a juicios de expertos, trabajadores de la oficina de Calidad del 
Hospital Apoyo Iquitos. Encontró que más del 73% del personal refieren que les 
gusta su trabajo (Valor de p: 0,3292); el 80% del personal se sintió satisfecho con 
la labor que desempeñan (Valor de p: 1,0000); más del 93% del personal no 
cambiarían su empleo por otro similar (Valor de p: 0,8079); 85% del personal 
administrativo y 60% del personal docente volverían a escoger trabajar en la 
Facultad (Valor de p: 0,00587). Concluyó que la satisfacción laboral y el clima 
organizacional grato constituyen factores importantes en el desempeño laboral, en 
la preservación de los logros institucionales y en la salud pública mental del 
personal tanto administrativo como docente de las universidades.  16 
 
Urbina A, Luna F. (2013) Trujillo, en su investigación “Satisfacción laboral y 
calidad de vida profesional de las enfermeras del Hospital Regional Docente de 
Trujillo. El diseño de investigación fue descriptivo correlacional; el universo 
muestral, fue constituido por 84 enfermeras que laboran en el área de 
hospitalización del Hospital Regional Docente de Trujillo de Enero – Abril del 
2009, a quienes se aplicó dos instrumentos: la escala de satisfacción laboral de 
Núñez y calidad de vida profesional CVP 35 Sánchez.  Encontraron Las 
dimensiones con un nivel alto de satisfacción laboral son las relacionadas con la 
competencia profesional y la propia satisfacción del trabajo; y con un nivel bajo, 
las de promoción profesional, presión en el trabajo. Las dimensiones con un nivel 
bueno de calidad de vida profesional son la motivación intrínseca y la capacidad 
de realizar el trabajo y la de bajo nivel, la carga de trabajo percibido. Existe una 
relación significativa entre la satisfacción laboral y la calidad de vida profesional.17 
A nivel local  





1.3 Teorías  
1.3.1Clima Organizacional  
Definiciones  
Brunet, (2011) menciona, que existe una polémica bastante  grande respecto a la 
definición que puede ser unida al concepto de clima organizacional. En efecto, el 
clima de una organización puede ser sentido por un individuo sin que esté, 
necesariamente, consciente del papel y de la existencia de los factores que lo 
componen. A continuación se menciona algunas definiciones de los diferentes 
autores:  
El clima de la organización se basa en las percepciones individuales, a menudo 
se define como los patrones recurrentes de comportamiento, actitudes y 
sentimientos que caracterizan la vida en la organización, y se refiere a las 
situaciones actuales en una organización y los vínculos entre los grupos de 
trabajo, los empleados y el desempeño laboral. (Griffin y Moorhead, 2010, p. 
472)18 
 Se entiende por clima laboral al conjunto de habilidades atributos o propiedades 
relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son 
percibidas sentidas o experimentadas por las personas que conforman la 
organización y que influyen sobre su conducta (Pintado, 2011, p. 310) 
 Rodríguez, (citado por Pintado, 2011) considera: “el clima organizacional, en 
consecuencia, se refiere a las percepciones compartidas por los miembros de una 
organización respecto al trabajo, el ambiente físico que en este se da, las 
relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y a las diversas 
regulaciones formales que afectan dicho trabajo” (p. 314). 19 
El clima organizacional es el medio interno y la atmósfera de una organización. 
Factores como la tecnología, las políticas, reglamentos, los estilos de liderazgo, la 
etapa de la vida del negocio, entre otros, son influyentes.  
El clima organizacional puede presentar diferentes características dependiendo 
de cómo se sientan los miembros de una organización. (Chiavenato, 2007, p.58)  
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El clima organizacional es calidad o la suma de 29 características ambientales 
percibidas o experimentadas por los miembros de la organización, e influye 
poderosamente en su comportamiento20. 
 El concepto de clima organizacional abarca una amplia gama de factores 
ambientales que influyen en la motivación. Se refiere a las propiedades 
motivacionales del ambiente de la organización, es decir, a aquellos aspectos de 
la organización que provocan distintas clases de motivación en sus miembros. 
(Chiavenato, 2009, pp.260-261) Entre las percepciones y respuestas que abarcan 
el clima organizacional se originan en una gran variedad de factores, unos 
abarcan los factores de liderazgo y prácticas de dirección, tipos de supervisión: 
autoritaria, participativa, etc., otros factores están relacionados con el sistema 
formal y la estructura de la organización: sistema de comunicaciones, relaciones 
de dependencia, promociones, remuneraciones, etc.; otros son las consecuencias 
del comportamiento en el trabajo: sistemas de incentivo, apoyo social, interacción 
con los demás miembros. (Stephen, Robbins, 2009, p.657)  
La investigación del clima en una organización permite conocer cuál es la 
percepción que tienen los miembros acerca de sus distintas características, qué 
perciben las distintas personas respecto al ambiente y al entorno laboral en 
relación con las características de la estructura (estilos de dirección, 
comunicación, conflictos, etc.). Por otra parte, al estar el clima directamente 
relacionado con las actitudes, influye de forma decisiva en el comportamiento de 
las personas. (Rodriguez, et al., 2004, p. 253) El estudio del clima en las 
organizaciones, tal como se considera en la actualidad, surge desde la 
perspectiva del enfoque sistémico, por entender que las personas que constituyen 
la organización están influidas tanto por las características de la organización y 
como por sus propias características personales, que les influyen en las 
percepciones que tienen acerca del entorno laboral. 21 
Este enfoque permite considerar las organizaciones como 30 contextos 
ambientales y culturales desde una perspectiva global y dinámica en la que todos 
los componentes están en interacción, de modo que los comportamientos 
individuales y de grupo están influidos y a su vez, influyen en los diferentes 
niveles de la organización. (Rodríguez, et al., 2004, p. 254) En síntesis y de 
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acuerdo a las definiciones mencionadas, se puede definir al clima organizacional 
como las percepciones compartidas que tienen los miembros de una organización 
acerca de los procesos organizacionales, tales como las políticas, el estilo de 
liderazgo, las relaciones interpersonales, la remuneración, etc.  
Es importante recordar que la percepción de cada trabajador es distinta y ésta 
determina su comportamiento en la organización por lo que el clima 
organizacional varía de una organización a otra.22 
 El conocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentación acerca de 
los procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo 
además, introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y conductas de los 
miembros, como en la estructura organizacional o en uno o más de los 
subsistemas que la componen. Brunet, L. (2011) menciona tres medidas del clima 
organizacional:  
• Medida múltiple de los atributos organizacionales; considera el clima como un 
conjunto de características que: describen una organización y la distinguen de 
otra, son relativamente estables en el tiempo e influyen en el comportamiento de 
los individuos dentro de la organización. 
 • Medida perspectiva de los atributos individuales; la medida perspectiva de los 
atributos individuales representa más bien una definición deductiva del clima 
organizacional que responde a la polémica que vincula la percepción del clima a 
los valores, actitudes u opiniones personales de los empleados, y considera, 31 
incluso, su grado de satisfacción.  
• Medida perspectiva de los atributos organizacionales; dentro de esta óptica, el 
clima está considerada como una medida perceptiva de los atributos 
organizacionales y está definido como una serie de características que: a) son 
percibidas a propósito de una organización y/o de sus unidades (departamentos), 
y que b) pueden ser deducidas según la forma en la que la organización y/o sus 
unidades (departamentos) actúan (consciente o inconscientemente) con sus 
miembros y con la sociedad. Al clima humano o psicológico de una organización 
generalmente se le llama clima organizacional. Las variables propias de la 
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organización, como la estructura y el proceso organizacional, interactúan con la 
personalidad del individuo para producir las percepciones. Mediante la evaluación 
de estas percepciones es como se puede analizar la relación entre las 
características propias de la organización y el rendimiento que ésta obtiene de 
sus empleados. Al formar sus percepciones del clima el individuo actúa como un 
filtrador de información que utiliza la información que viene: a) de los 
acontecimientos que ocurren alrededor de él, de las características de su 
organización, y b) de sus características personales. 
 Los instrumentos de medida más frecuentemente utilizados son los cuestionarios, 
pues corresponden a la naturaleza multidimensional y perspectiva del clima. Por 
sus dimensiones, estos cuestionarios cubren las variables humanas, 
estructurales, relacionadas con la tarea y las tecnologías según un cierto grado 
decreciente de importancia (escala de tipo Likert). 
 Para resumir, mencionemos que las tres variables importantes en esta definición 
son:  
a) Las variables del medio, como el tamaño, la estructura de la organización y la 
administración de los recursos humanos que son exteriores al empleado,  
b) las variables personales, como las aptitudes, actitudes y las motivaciones del 
32 empleado. 
 c) las variables resultantes, como la satisfacción y la productividad que están 
influenciadas por las variables del medio y las variables personales. Esta 
definición reagrupa entonces aspectos organizacionales tales como el liderazgo, 
los conflictos, los sistemas de recompensas y de castigos, el control y la 
supervisión, así como la particularidad del medio físico de la organización.23  
Importancia del clima organizacional 
 Brunet, L. (2011) menciona en la perspectiva global, el clima refleja los valores, 
las actitudes y las creencias de los miembros, quienes debido a su naturaleza se 
transforman en elementos del clima, proporciona retroalimentación de los 
procesos que determinan los comportamientos organizacionales y, permitiendo 
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introducir cambios planificados en las actitudes y conductas de los miembros. 
(p.20)  
La importancia se centra en posibilidad de analizar y diagnosticar el clima debido 
a tres razones: 
- Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfacción que contribuyen 
al desarrollo de actitudes negativas frente a la organización. 
- Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos 
específicos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones.  
- Seguir el desarrollo de su organización y prever los problemas que puedan 
surgir.  
De esta forma, el gerente puede ejercer un control sobre la determinación del 
clima, de manera tal que administre su organización lo más eficazmente posible. 
Un buen o mal clima organizacional, tendrá consecuencias para la organización a 
nivel positivo o negativo, definidas por la percepción que los miembros 33 tienen 
de la organización.  
Entre las consecuencias positivas, nombraremos las siguientes: logro, afiliación, 
poder, productividad, baja rotación, satisfacción, adaptación, innovación, 
creatividad y proactividad.  
Respecto de las consecuencias negativas, entre otras, señalamos las siguientes: 
inadaptación, alta rotación, ausentismo, poca creatividad e innovación, baja 
productividad, indisciplina, falta de responsabilidad; reactividad, auto conflicto, 
huelgas, sabotajes, parasitismo, conformismo, frustraciones, entre otros24.  
Dimensiones  
De acuerdo con el Cuestionario de Satisfacción Laboral del MINSA en el año 
2011, describe las dimensiones, sustentadas en los siguientes autores 
Dimensión 1: Condiciones de trabajo  
Al respecto Navarro, (2008), indica que:  
En su contribución al artículo de la satisfacción laboral de los profesionales 
técnicos del  sector  de la edificación: una aplicación cualitativa en 
la Comunidad Valenciana, señala son situación de trabajo todos aquellos 
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elementos que se sitúan en torno a la labor, el acumulado de factores que lo 
envuelven Bajo  este  enfoque, el aumento de aspectos que 
pueden ser considerados circunstancias del trabajo es habitualmente interminable 
Cifuentes (2012), en este sentido amplio: 
En su publicación las circunstancias de trabajo son definidas como el conjunto de 
propiedades que caracterizan las condiciones de labor, que influyen en la 
prestación del mismo y que pueden afligir la salud  física, espiritual del trabajador 
y su comportamiento. Diferenciando el extenso conjunto de propiedades en 
circunstancias del trabajo, ambiente, físico psicosocial, contenido y organismo  del 
trabajo. Aquellos aspectos que inciden en la salud completa del trabajador 
influyen relativo  sus facultades intelectuales y situación del trabajador de 
una empresa- aspectos organizacionales, infraestructurales, asistenciales y 
sociales que propician el progreso del trabajador y la fomento de 
su bienestar integral. García, (2010), refiere que: Actualmente el  fenómeno  de 
la  satisfacción  laboral adquiere una trascendental importancia  para 
el  progreso de la humanidad. Resulta cierto que es preciso disponer las nuevas 
tecnologías y el factor humano para conseguir la eficacia y seguridad  en las 
organizaciones .Sostiene   también  que, en la sociedad científica, 
existe aprobación en señalar que la satisfacción laboral es la manera que asume 
la persona ante su trabajo y que se refleja en actitudes, sentimientos, estados 
de ánimo y comportamientos en relación a su actividad laboral. 
Si la persona está satisfecha con su labor respondra adecuadamente a las 
exigencias de este, si por el inverso, esta insatisfecha  no será apta de efectuar su 
trabajo con eficacia y perfeccion. Asimismo la insatisfacción laboral se refleja en 
todas las esferas de la existencia del trabajador. 
 
Dimensión 2: Interacción de los jefes  
De la Rosa, (2010), relación a la interacción de los jefes fundamenta que: En 
su capítulo sobre cómo afecta la relación del empleado con el líder a 
su responsabilidad con la institución, plantea la hipótesis del Cambio Social y 
el indicio de que el personal tienden a incorporar las empresas adonde trabajan, 
señala que según esta teoría , la conducta social es un cambio de viene tanto 
materiales como no materiales (símbolos de aprobación y prestigio), de forma que 
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las personas que dan mucho a otras esperan lograr muchos de ellas, y las que 
obtienen mucho de otros están bajo la tensión de dar importante a esos otros. 
El líder posee la  autoridad para tomar decisiones o influir en ellas 
de forma favorable al empleado, y este puede mejorar su rendimiento e implicarse 
en mayor medida en su trabajo, revirtiendo en posibles reconocimientos para su 
jefe. Pelaes (2010), en este sentido amplio, indicando que: a diferencia de las 
relaciones basadas solo en términos transaccionales , actualmente el personal 
esperan reconocimiento por miembro de sus jefes ,una mayor comunicación y que 
sean capaces de generar un circulo profesional El  ideal   de 
la   relación   está   basado en una constante interacción y permeabilidad 
para conversar, y llevar adelante el trabajo. Despejado. 
El líder posee la autoridad para tomar decisiones o influir en ellas 
de forma favorable al empleado, y este puede mejorar su rendimiento e implicarse 
en mayor medida en su trabajo, revirtiendo en posibles reconocimientos para 
su jefe. Pelaes (2010), en este sentido amplio, indicando que: A diferencia de las 
relaciones basadas solo en términos transaccionales, en este 
momento el personal esperan reconocimiento por miembro de sus jefes, 
una superior comunicación y que sean capaces de generar un círculo 
profesional despejado.  
El  perfecto de la relación está basado en una constante interacción y 
permeabilidad para  conversar, y trasladar delante el compromiso. 
Dimensión 3:  Bienestar de los trabajadores.  
El líder posee la autoridad para tomar decisiones o ejercer en ellas 
de modo agradable al empleado, y este puede renovar su producción e implicarse 
en superior mesura en su compromiso, revirtiendo en posibles reconocimientos 
para su jefe. Pelaes (2010), en este sentido amplio, indicando que: 
A desigualdad de las relaciones basadas solo en términos transaccionales, 
en este momento el personal esperan reconocimiento por miembro de sus jefes, 
una superior comunicación y que sean capaces de generar un círculo 
profesional despejado.  
El perfecto de la relación está basado en una constante interacción y 
permeabilidad para   platicar, y transportar delante el trabajo. 
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Únicas, históricas, culturales, de mercado y del empleado como persona en las 
organizaciones. Guzmán, (2014), lo conceptualiza indicando que: 
El bienestar profesional puede definirse como una planificación estratégica que 
logra ayudar a su personal y su núcleo familiar primero, en el contorno que se 
crean y mantienen conductas y rutinas que mejoran su eficacia de existencia, 
la prosperidad es la indagación de los seres humanos y el bienestar de los 
trabajadores es lo que se persigue, efectuar una labor que le proporcione 
emociones positivas.25 
Teoría del clima organizacional de Likert 
 Brunet, (2011) señala que la teoría del clima organizacional, o de los sistemas de 
organización, de Rensis Likert, permite visualizar en términos de causa y efecto la 
naturaleza de los climas que se estudian, y permite también analizar el papel de 
variables que conforman el clima que se observa.  
En la teoría de sistemas Likert, plantea que el comportamiento de los 
subordinados es causado, en parte, por el comportamiento administrativo y por 
las condiciones organizacionales que éstos perciben y, en parte por sus 
informaciones, sus percepciones, sus esperanzas, sus capacidades y sus valores.  
Dice, también, que la reacción de un individuo ante cualquier situación siempre 
está en función de la percepción que tiene de ésta. Lo que cuenta es la forma 
como ve las cosas y no la realidad objetiva. Si la realidad influye sobre la 
percepción, es la percepción la que determina el tipo de comportamiento que un 
individuo va a adoptar. En este orden de ideas, es posible separar los cuatro 
factores principales que influyen sobre la percepción individual del clima y que 
podrían también explicar la naturaleza de los microclimas dentro de una 
organización. Estos factores se definen entonces como: 
- Los parámetros ligados al contexto, a la tecnología y a la estructura misma del 
sistema organizacional.  
- La posición jerárquica que el individuo ocupa dentro de la organización así 
como el salario que paga. 




- La percepción que tienen los subordinados, los colegas y los superiores del 
clima de la organización.  
Hay tres tipos de variables que determinan las características propias de una 
organización:  
- las variables causales,  
- las variables intermediarias  
- las variables finales.  
- Variables causales: Son variables independientes que determinan el sentido 
en que una organización evoluciona así como los resultados que obtiene. 
Éstas no incluyen más que las variables independientes susceptibles de sufrir 
una modificación proveniente de la organización de los responsables de ésta. 
Aunque la situación general de una empresa, representante de una variable 
independiente, no forma parte, por ejemplo de las variables causales, éstas, 
en cambio, comprenden la estructura de la organización y su administración: 
reglas, decisiones, competencia y actitudes.  
- Las variables causales se distinguen por dos rasgos esenciales:  
- 1. Pueden ser modificadas o transformadas por los miembros de la 
organización que pueden también agregar nuevos componentes.  
- 2. Son variables independientes (de causa y efecto).  
- En otras palabras, si éstas se modifican, hacen que se modifiquen las otras 
variables; si éstas permanecen sin cambios, no sufren generalmente la 
influencia de las otras variables.  
- Variables intermedias: Estas variables reflejan el estado interno y la salud de 
una empresa, por ejemplo, las motivaciones, las actitudes, los objetivos de 
rendimiento, la eficacia de la 35 comunicación y la toma de decisiones, etc. 
Las variables intermedias son, de hecho, las constituyentes de los procesos 
organizacionales de una empresa. Variables finales: son las variables 
dependientes que resultan del efecto conjunto de las dos precedentes. Estas 
variables reflejan los resultados obtenidos por la organización; son por 
ejemplo, la satisfacción, la productividad, los gastos de la empresa, las 
ganancias y pérdidas.  
- Estas variables constituyen la eficacia organizacional de una empresa.  
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- De la misma forma Pintado (2011) menciona que el clima organizacional se 
encuentra enfocado a la comprensión de las variables ambientales internas 
que afectan el comportamiento de los individuos de la organización, su 
aproximación a esta variable es a través de las percepciones que los 
individuos tienen de ellas; tales como:  
- Variables del ambiente físico: espacio físico, condiciones de ruido, calor 
contaminación, instalaciones, máquinas, materiales. Medios, etc. - Variables 
estructurales: tamaño de la organización, estructura formal estilo de dirección.  
- Variables del ambiente social: compañerismo, conflicto interpersonal, o entre 
departamentos.  
- Variables personales: aptitudes, actitudes, motivaciones, expectativas, etc. 
- Variables propias del comportamiento organizacional: productividad, 
ausentismo, rotación, satisfacción laboral, estrés, etc.  
- Todas estas variables configuran el clima de una 36 organización, a través de 
la percepción que de ellas tienen los miembros de la misma. (p. 315) La 
combinación y la interacción de estas variables permiten determinar dos 
grandes tipos de clima organizacional, o de sistemas, cada uno de ellos con 
dos subdivisiones.  
- Los climas así obtenidos se sitúan sobre un continuo que parte de un sistema 
muy autoritario a un sistema muy participativo. 26 
Tipos del clima organizacional  
Clima de tipo autoritario: Sistema I – Autoritarismo Explotador. 
- En el tipo de clima de autoritarismo explotador, la dirección no les tiene confianza 
a sus empleados. La mayor parte de las decisiones y de los objetivos se toman 
en la cima de la organización y se distribuyen según una función puramente 
descendente. Los empleados tienen que trabajar dentro de una atmósfera de 
miedo, castigo, de amenazas, ocasionalmente, de recompensas y la satisfacción 
de las necesidades permanece en los niveles psicológicos y de seguridad.  
Clima de tipo autoritario: Sistema II – Autoritarismo Paternalista. 
- Es aquel en que la dirección tiene confianza condescendiente en sus empleados, 
como la de un amo con su siervo. La mayor parte de las decisiones se toman en 
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la cima, pero algunas se toman en los escalones inferiores. Las recompensas y 
algunas veces los castigos son los métodos utilizados por excelencia para 
motivar a los trabajadores.  
Clima de tipo participativo: Sistema III – consultivo. 
- La dirección que evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza en 
sus empleados. La política y las decisiones se toman generalmente en la cima 
pero se permite a los subordinados que tomen decisiones más específicas en los 
niveles inferiores. La comunicación es de tipo descendente. Las recompensas, 
los castigos ocasionales y cualquier implicación se utilizan para motivar 37 a los 
trabajadores; se trata también de satisfacer sus necesidades de prestigio y de 
estima. 
 Clima de tipo participativo: Sistema IV – participativo en grupo. 
La dirección tiene plena confianza en sus empleados. Los procesos de toma 
decisiones están diseminados en toda la organización, y muy bien integrados a 
cada uno de los niveles. La comunicación no se hace solamente de manera 
ascendente o descendente, sino también de forma lateral. Los empleados están 
motivados por la participación y la implicación, por el establecimiento de objetivos 
y de rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de trabajo y por la 
evaluación del rendimiento en función de los objetivos. 
 Todos los empleados y todo el personal de dirección forman un equipo para 
alcanzar los fines y objetivos de la organización que establecen bajo la forma de 
planificación estratégica.  
Un clima abierto corresponde a una organización que se percibe como dinámica, 
que es capaz de alcanzar sus objetivos, procurando una cierta satisfacción de las 
necesidades sociales de sus miembros, y en donde estos últimos interactúan con 
la dirección en los procesos de toma de decisiones.  
El clima cerrado caracteriza a una organización burocrática y rígida en la que los 
empleados experimentan una insatisfacción muy grande frente a su labor y frente 
a la empresa misma.  
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En función de la teoría de la Likert, los sistemas I y II corresponderían a un clima 
cerrado mientras que los sistemas III y IV, corresponderían a un clima abierto. 
Características del clima organizacional Pintado, (2011) menciona que el 
clima organizacional se caracteriza por: 
 a) Las variables que definen el clima son aspectos que guardan relación con el 
ambiente laboral.  
b) La institución puede contar con una cierta estabilidad en el clima con cambios 
relativamente graduadas, pero esta estabilidad puede sufrir perturbaciones de 
importancia derivada de decisiones que afectan en forma relevante al devenir 
organizacional.  
c) El clima tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de 
la institución, pudiendo hacerse extremadamente difícil la conducción 
organizacional y las coordinaciones laborales. d) El clima organizacional afecta al 
grado de compromiso e identificación de los miembros de la organización con 
ésta.  
e) El clima organizacional es afectado por los comportamientos y actitudes de los 
miembros de la organización y, a su vez, afecta a dichos comportamientos y 
actitudes.  
f) El clima organizacional es afectado por diferentes variables estructurales, tales 
como el estilo de dirección, políticas y planes de gestión, sistemas de contratación 
y despido, etc. Estas variables, a su vez, pueden ser también afectadas por el 
clima.  
g) El ausentismo y la rotación excesiva pueden ser indicadores de un mal clima 
laboral. Así mismo, la incapacidad e inoperancia para cohesionar, dirigir y 
conducir, la complacencia y la falta de control, así como las tardanzas e 
inasistencia, el abandono personal, la desmotivación, la falta de respeto a las 
normas y al buen trato interpersonal, la falta de preparación, planificación y 
estructuración dinámica de las actividades, el conflicto, el auto conflicto. 
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 h) Existe directa relación entre el buen o mal clima organizacional y la buena o 
mala calidad de vida laboral. 
 i) El cambio en el clima organizacional es siempre posible, pero se 39 requiere de 
cambios en más de una variable para que el cambio sea duradero y que se logre 
que el clima se estabilice en una nueva configuración. Dicho cambio sólo podrá 
lograrlo los verdaderos agentes educativos no contaminados con el estatus de 
mediocridad e incertidumbre de un sistema estacionario.27 
Dimensiones del clima organizacional  
Las dimensiones del clima organizacional son las características susceptibles de 
ser medidas en una organización y que influyen en el comportamiento de los 
individuos. Por esta razón, para llevar a cabo un diagnóstico de clima 
organizacional es conveniente conocer las diversas dimensiones que han sido 
investigadas por estudiosos interesados en definir los elementos que afectan el 
ambiente de las organizaciones. 
 Likert, (citado por Brunet, 2011, pp.45-46) mide la percepción del clima en 
función de ocho dimensiones: 
 • Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir en 
los empleados.  
• Las características de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos que se 
instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.  
• Las características de los procesos de comunicación. La naturaleza de los tipos 
de comunicación en la empresa, así como la manera de ejercerlos.  
• Las características de los procesos de influencia. La importancia de la 
interacción superior/subordinado para establecer los objetivos de la organización. 
 • Las características de los procesos de toma de decisiones. La pertinencia de 




• Las características de los procesos de planificación. La forma en que se 
establece el sistema de fijación de objetivos o directrices. 
 • Las características de los procesos de control. El ejercicio y la  distribución del 
control entre las instancias organizacionales.  
• Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificación así como 
la formación deseada. Litwin y Stinger, (citado por Jeria, 2006, pp. 21-23) 
menciona las siguientes dimensiones:  
• Estructura. Representa la percepción que tiene los miembros de la organización 
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trámites y otras limitaciones a 
que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. 
 • Responsabilidad. Es el sentimiento de los miembros de la organización acerca 
de su autonomía en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida 
en que la supervisión que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el 
sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo. 
 • Recompensa. Corresponde a la percepción de los miembros sobre la 
adecuación de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en 
que la organización utiliza más el premio que el castigo. 
 • Relaciones. Es la percepción por parte de los miembros de la empresa acerca 
de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales 
tanto entre pares como entre jefes y subordinados.  
• Identidad. Es el sentimiento de pertenencia a la organización y que es un 
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, la 
sensación de compartir los objetivos personales con los de la organización. Moos 
e Insel (citado por Brunet, 2004, p.49) elaboran un 42 cuestionario que mide el 
clima organizacional en función de 10 dimensiones siguientes: • Implicación. Esta 




 • Cohesión. Esta dimensión se basa en las relaciones de amistad y apoyo que 
viven los trabajadores entre sí. 
 • Apoyo. Esta dimensión se refiere al apoyo y estimulo que da la dirección a sus 
empleados.  
• Autonomía. Esta dimensión mide hasta qué punto la organización ánima a 
sus trabajadores a ser autónomos y a tomar decisiones. 
• Tarea. Esta dimensión evalúa hasta qué punto el clima estimula la 
planificación y la eficacia en el trabajo.  
• Presión. Esta dimensión se basa en la presión que ejerce la dirección 
sobre los empleados para que se lleve a cabo el trabajo.  
• Claridad. Esta dimensión mide hasta qué punto los reglamentos y las 
políticas se explican claramente a los trabajadores.  
• Control. Esta dimensión se refiere a los reglamentos y a las presiones que 
puede utilizar la dirección para controlar a sus empleados.  
• Innovación. Esta dimensión mide la importancia que la dirección pueda dar 
al cambio y a las nuevas formas de llevar a cabo el trabajo.  
• Confort. Esta dimensión se refiere a los esfuerzos que realiza la dirección 
para crear un ambiente físico sano y agradable para sus empleados. 
(citado en chiang, 2008). 
Describen 8 dimensiones:  
• Autonomía. Percepción del trabajador acerca de la autodeterminación y 
responsabilidad necesaria en la toma de decisiones con respecto a 
procedimientos del trabajo, metas y prioridades.  
• Cohesión. Percepción de las relaciones entre los trabajadores dentro de la 
organización, la existencia de una atmósfera amigable y de confianza y 
proporción de ayuda material en la realización de las tareas. 
• Confianza. La percepción de la libertad para comunicarse abiertamente con 
los superiores, para tratar temas sensibles o personales con la confidencia 
suficiente de que esa comunicación no será violada o usada en contra de 
los miembros.  
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• Presión. La percepción que existe con respecto a los estándares de 
desempeño, funcionamiento y finalización de la tarea.  
• Apoyo. La percepción que tienen los miembros acerca del respaldo y 
tolerancia en el comportamiento dentro de la institución, esto incluye el 
aprendizaje de los errores, por parte del trabajador, sin miedo a la 
represalia de sus superiores o compañeros de trabajo.  
• Reconocimiento. La percepción que tienen los miembros de la 
organización, con respecto a la recompensa que reciben, por su 
contribución a la empresa.  
• Equidad. La percepción que los empleados tienen, acerca de sí existen 
políticas y reglamentos equitativos y claros dentro de la institución.  
• Innovación. La percepción que se tiene acerca del ánimo que se 44 tiene 
para asumir riesgos, ser creativo y asumir nuevas áreas de trabajo, en 
dónde tenga poco o nada de experiencia.28 
SATISFACCION LABORAL  
La satisfacción laboral es un fenómeno multidimensional; en el que influyen las 
particularidades individuales de los sujetos, las características de la actividad 
laboral y de la organización y de la sociedad en su conjunto.  
 La satisfacción laboral como un aspecto fundamental del comportamiento 
organizacional puede decirse que tiene su origen en Hoppock (1935) y su libro 
titulado Job Satisfacción y se fundamenta principalmente en que la 
satisfacción es uno de los resultados más importantes del trabajo humano, 
además de existir una supuesta relación implícita o explícita entre satisfacción 
y desempeño. 
 La satisfacción laboral es una de las variables más estudiadas en el 
comportamiento organizacional. Dos razones parecen explicar ese gran 
interés por los investigadores: o Es uno de los resultados humanos en el 
trabajo más importante. o Siempre ha estado implícitamente o explícitamente 
asociado al desempeño lo que equivale a esperar que los trabajadores más 
satisfechos sean también los más productivos. 
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La satisfacción laboral ha sido estudiada desde distintas disciplinas, tales 
como la psicología (Argyle, 2001), la sociología (Hodson, 1985; Kalleberg y 
Loscocco ,1983), la economía (Hamermesh, 1977, 2001; Freeman, 1978) o la 
dirección de empresas (Hunt y Saul, 1975), convirtiéndose en un tema de gran 
atención para los investigadores en los últimos, además de ser una de las 
principales prioridades corporativas de las empresas.  
Herzberg (1959) sugiere que la real satisfacción del hombre con su trabajo 
provenía del hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta 
manera pueda desarrollar una mayor responsabilidad y experimente a su vez 
un crecimiento mental y psicológico. Esto dio pie para que a fines de los 
sesenta e inicio de los setenta se hiciera rápidamente popular el método de 
mejoras en el trabajo que consistía en enriquecer el trabajo en sí y así lograr 
mejorar la moral y el desempeño de los trabajadores.29 
SATISFACCION LABORAL SEGÚN SONIA PALMA  
Sonia Palma en 1999 propone una definición de satisfacción laboral que incluye 
una gran variedad de variables que se interrelacionan, con la finalidad de 
aumentar o disminuir la satisfacción que experimenta un trabajador ante el 
ambiente donde el mismo labora.  
Elaboro una escala denominada SL-SPC en 2005, la cual permite un diagnóstico 
general de la actitud hacia el trabajo, detectando cuán agradable o desagradable 
le resulta al trabajador su actividad laboral. Esta encuesta se encuentra 
sustentada básicamente con la teoría motivacional, además de las teorías 
vinculadas a la discrepancia y dinámica. A través de ella, se describe el nivel 
general de satisfacción hacia el trabajo y los niveles específicos de satisfacción 
con respecto a cuatro factores:  
• significación de la tarea. 
• condiciones de trabajo. 
• reconocimiento personal y/o social. 
• beneficios económicos. 
 La escala se desarrolla con la técnica de Likert y está conformada por 27 ítems, 
tanto positivos como negativos. La valoración de estos se desarrolla con la 
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técnica de Likert, con una puntuación de uno a cinco, según sea el ítem positivo o 
negativo; logrando un puntaje total que oscila entre 27 y 135 puntos. 30 
CONDICIONES DE SATISFACCION LABORAL SEGÚN PALMA  
CONDICIONES FÍSICAS Y/O MATERIALES:  
Son los elementos materiales o de infraestructura que directamente o 
indirectamente influyen en el ambiente de trabajo, así mismo son medios 
facilitadores para el desarrollo de las labores cotidianas, los empleados se 
preocupan por su entorno laboral tanto por su comodidad personal, como para 
realizar bien su trabajo con distribución de ambientes y mobiliario suficiente, 
privacidad, operatividad y disponibilidad de servicio y condiciones de comodidad; 
sin embargo, Salvo (1996), encontró que el ruido, la iluminación, el aseo, 
ventilación deficiente, la temperatura inadecuada y los malos olores sumado a 
tener que trabajar con equipos y materiales deficientes era lo que más molestaba 
y tensionaba al personal asistencial.  
Dentro de las condiciones físicas se considera el confort, está dado por las 
condiciones de comodidad que se ofrece en un establecimiento de salud como: la 
ventilación e iluminación, la limpieza y orden de los ambientes, etc. En un área 
interdisciplinaria relacionada con la seguridad, la salud y la calidad de vida en el 
empleo, es importante establecer buenos estándares de salud y seguridad en el 
lugar de trabajo.  
BENEFICIOS LABORALES Y/O REMUNERATIVOS:  
Es el grado de complacencia en relación con el incentivo económico regular o 
adicional como pago por la labor que se realiza.  La compensación (sueldos, 
salarios, prestaciones, etc.) es la gratificación que los empleados reciben a 
cambio de su labor. Los sistemas de recompensas, el sueldo, así como la 
promoción, tienen gran importancia como factores de influencia y determinación 
de la 21 satisfacción laboral, ya que satisfacen una serie de necesidades 
fisiológicas del individuo; son símbolos del “status”, significan reconocimiento y 
seguridad; proporcionan mayor libertad en la vida humana y por medio de ellos se 
pueden adquirir otros valores.  
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Autores como Bassett, expresan que no existe suficiente evidencia de que la 
remuneración sola aumente o disminuya la satisfacción laboral dado a que 
pueden existir individuos con buena paga y aun así están insatisfechos. Por el 
contrario investigadores como Arnols y Boshoff (2004), señalan que los individuos 
desean ser reconocidos y tener buena paga y que reconocen esta remuneración 
como un factor organizacional que influye en la satisfacción laboral.  
Para Vroom el dinero adquiere valor como resultado de su capacidad instrumental 
para obtener otros resultados; es decir, el dinero adquiere valor para la persona 
en la medida que este le sirve para adquirir aspectos como seguridad, prestigio, 
tranquilidad, etc., si las recompensas son justas y equitativas, entonces, se 
desarrolla una mayor satisfacción, porque los empleados sienten que reciben 
recompensas en proporción a su desempeño. Por el contrario, si consideran las 
recompensas inadecuadas para el nivel de desempeño, tiende a surgir la 
insatisfacción en el trabajo, desarrollando en el trabajador un estado de tensión 
que intenta resolver ajustando su comportamiento que pueden afectar la 
productividad y producir el deterioro de la calidad del entorno laboral.  
Robbins (2004), establece que el trabajo en si es aquel que le provee tareas 
estimulantes al individuo, oportunidades de aprendizaje y crecimiento personal, 
así como la oportunidad de ser responsable y medir sus resultados. Los 
individuos prefieren trabajos que los estimulen 22 mentalmente o sea que no sean 
aburridos puesto que causarían frustración.  
POLÍTICAS ADMINISTRATIVAS:  
Es el grado de acuerdo frente a los lineamientos o normas institucionales dirigidas 
a regular la relación laboral y asociada directamente con el trabajador. 
Constituyen medios para alcanzar las metas u objetivos. Está muy relacionada al 
comportamiento organizacional, es el estudio de la manera como las personas, ya 
sea en grupo o individualmente y las estructuras, actúan o impactan en las 
organizaciones, con el propósito de aplicar los conocimientos adquiridos en la 
mejora de la eficacia y eficiencia de las mismas. Se ocupa por lo tanto de estudiar 
lo que las personas hacen dentro de la organización y como su conducta afecta a 
la misma, ya que las organizaciones son sistemas sociales donde se combinan 
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ciencia y personas, tecnología y humanidad. Una organización si vuelve la mirada 
a su componente principal, las personas pueden ser fuente de enriquecimiento en 
el desarrollo personal y promover el bienestar de sus integrantes.  
RELACIONES INTERPERSONALES:  
Es el grado de complacencia frente a la interrelación con otros miembros de la 
organización con quienes se comparten las actividades laborales cotidianas. Las 
relaciones interpersonales armónicas con sus compañeros del área donde se 
desenvuelven y mantienen criterios propios para realizar el trabajo. Centran su 
éxito personal y profesional en la oportunidad de expresar y desarrollar cada vez 
más sus potencialidades y habilidades dentro de la organización, mantener una 
buena autoestima, mejora sus relaciones laborales y sentir que tienen 
identificación con el grupo, creciendo día a día como personas, compañeros, 
amigos, subordinados, 23 profesionales, lo que favorece un buen ambiente de 
trabajo y el avance de la organización donde labora.  
Las buenas relaciones interpersonales dan confianza y credibilidad, a través de 
demostraciones de confidencialidad, responsabilidad y empatía. Es importante 
una comunicación efectiva en la que sea relevante el entendimiento, la 
comprensión, el respeto y la ayuda mutua para superar debilidades, afianzar 
fortalezas que redunden en la convivencia, el crecimiento de las personas la 
calidad de su desempeño y el beneficio de quienes reciben sus servicios. El estilo 
de trabajo de trabajo es por lo general un asunto de actitud mental positiva no 
solo hace el trabajo más agradable, sino que la que lo hace más productivo. 
Cuando su personal piensa en su trabajo como algo mundano y trivial su 
productividad disminuye y esta actitud se puede extender a los demás miembros. 
Pero cuando su personal se siente parte del equipo y se da cuenta que su 
contribución es significativa, no importa cuán pequeño sea el lugar que ocupa 
dentro del grupo.  
La ayuda mutua surge entre los miembros del equipo cuando existe compromiso 
entre ellos y no solo un compromiso con el proyecto. Los miembros trabajan mejor 
cuando:  
− Los miembros se sienten aceptados y confían uno del otro.  
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− Se trazan objetivos y se identifican y se aceptan las tareas claramente. 
 − Se pone en claro las funciones y se llega a un acuerdo sobre un proceso 
transparente.  
− Los miembros escuchan, se comunican y participan activamente. − No existen 
discusiones personales.  
− Los conflictos se resuelven equitativamente. 
 − El liderazgo es compartido.  
− Los miembros se apoyan mutuamente y tiene el control de su trabajo. 30 
 
REALIZACION PERSONAL 
 Es la oportunidad que tiene el trabajador de realizar actividades significativas 
para su autorrealización. El entorno laboral puede actuar sobre el rendimiento de 
muchas maneas, para empezar a ejercer una influencia positiva o negativa sobre 
la motivación de los empleados, produciendo un incremento o disminución en sus 
esfuerzos. De modo similar el entorno no puede estructurarse de tal manera que 
propicie el rendimiento al facilitar a las personas la realización de su trabajo o bien 
contener restricciones que interfieran con el desempeño. Mejorar a través de 
actividades encaminadas a incrementar y desarrollar la calidad de los 
conocimientos, habilidades y actitudes del capital humano a través de la 
capacitación permanente con la finalidad de elevar el desempeño profesional del 
personal de salud, la capacitación es considerada como un factor de 
competitividad en el mercado actual, proporciona a los empleados, nuevos o 
actuales, las habilidades necesarias para desempeñar su trabajo. Es fundamental 
para la administración de recursos humanos que busca modificar, mejorar y 
ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del capital humano, con la 
finalidad de elevar su desempeño profesional.  
Los empleados suelen preferir los trabajos que les permitan emplear sus 
facultades y capacidades y que les ofrezcan una serie de actividades, libertad e 
información en cuanto a su rendimiento. Estas características hacen que el 
trabajo represente un mayor desafío para la muerte. El personal debe ser 
competente en su quehacer personal y con el trabajo. Las responsabilidades que 
debe tener son:   
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- Trabajar por su mejoramiento y progreso en cuanto a capacitación y 
actualización permanente para crecer y mantener su competencia profesional 
a fin de prestar servicios de calidad.  
- Evitar a toda costa la ineficiencia, la mediocridad y la mala práctica.  Mantener 
claros y firmes los principios y valores éticos para aplicarlos en el proceso de 
reflexión y toma de decisiones en la práctica cotidiana y en las instituciones 
que presentan dilemas éticos.   
- Ejercer autonomía personal utilizando su capacidad crítica y analítica.  
Mantener una actitud asertiva para lograr la integridad en su actuar.  
Reconocer sus equivocaciones.  
- Desarrollar y mantener coherencia entre el saber, el pensar, el decir y el 
actuar.  
- Mantener integra la identidad personal con la identidad profesional.  Mantener 
la cultura del dialogo. 
 DESEMPEÑO DE TAREAS:  
Es la valoración con la que asocia el trabajador sus tareas cotidianas en la 
entidad en la que labora. El desempeño en el ámbito laboral es la aplicación de 
habilidades y capacidades que el puesto requiere del ocupante para el manejo 
eficiente de sus funciones.  
El desempeño es la aptitud o capacidad para desarrollar completamente los 
deberes u obligaciones inherentes a un cargo con responsabilidad durante la 
realización de una actividad o tarea en el ejercicio de su profesión. Por lo tanto en 
el desempeño del trabajo, no solo se necesita de las habilidades, destrezas, 
conocimientos, etc.; requeridos para la correcta ejecución de una determinada 
tarea, también es fundamental y necesita la intervención de otros conceptos como 
el interés, la voluntad y la intención de realizar el trabajo. 
 RELACIÓN CON LA AUTORIDAD: 
 Es la apreciación valorativa que realiza el trabajador de su relación con el jefe 
directo y respecto a sus actividades cotidianas 
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A los trabajadores les interesa la responsabilidad con el jefe, sin embargo, la 
reacción de los trabajadores hacia su supervisor dependerá usualmente de las 
características de ello, así como de las características del supervisor. La 
supervisión consiste en dar a los subordinados la instrucción, orientación y 
disciplina día a día  
Se considera que el éxito laboral está condicionado por el grado de aceptación y/o 
rechazo al jefe. La única conducta del líder que tiene efecto predecible sobre la 
satisfacción del empleado es la consideración. La participación que se les permita 
a los empleados afecta también su satisfacción con el supervisor, la conducta del 
líder afectara la satisfacción del subordinado en el empleo. 
 El líder juega un papel muy importante en el ámbito de las organizaciones porque 
dependiendo del liderazgo efectivo que se obtenga, será el grado que la 
organización alcance sus objetivos.31 
FACTORES DETERMINANTES DE LA SATISFACCION LABORAL  
TRABAJO ACTUAL  
Lugar o área donde se le ha designado para cumplir con su labor asignada, 
evalúa el nivel autonomía, variedad de habilidades, identificación, percepción y 
significado del puesto o actividad realizada, así como la retroalimentación 
recibida.  
TRABAJO EN GENERAL  
Labor que demanda todos los conocimientos que tiene el trabajador y que lo 
involucra con todo el personal del establecimiento donde labora, también 
considera aspectos de carácter estructural general y de organización del trabajo 
en particular.  
INTERACCIÓN CON EL JEFE INMEDIATO. 
 Referida a interacciones del prestador de servicios, de los equipos en términos 
de líder colaborador, direccionamiento, monitoreo y soporte a las actividades.  
OPORTUNIDADES DE PROGRESO.- 
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 Situaciones que puede aprovechar para superarse o acceder a otro nivel dentro 
de la organización, expectativas de capacitación y desarrollo de su potencialidad 
individual.  
REMUNERACIONES E INCENTIVOS. 
 Pago u otros reconocimientos que se recibe por tiempo durante el cual debe 
desarrollar sus labores asignadas.  
INTERRELACIÓN CON SUS COMPAÑEROS DE TRABAJO. 
 Personal que labora en el mismo establecimiento, en cualquier área. Considera 
las relaciones interpersonales en el desarrollo de sus labores asignadas.  
AMBIENTE DE TRABAJO. 
- Sensación de pertenencia del trabajador a la institución, mecanismos de 
comunicación dentro y fuera de la organización, toma de decisiones tanto a nivel 
individual y grupal.  
EFECTOS DE LA SATISFACCION LABORAL SOBRE EL DESEMPEÑO 
LABORAL 
SATISFACCION Y PRODUCTIVIDAD: 
 Una revisión muy cuidadosa acerca de esta relación demostró que es positiva y 
las correlaciones son relativamente bajas. Con esto se quiere decir que no más 
del 2% de 28 variaciones en la producción, puede ser atribuida a la satisfacción 
del empleado. 
 SATISFACCION Y AUSENTISMO: 
 Se encuentran negativamente relacionados, pero dicha correlación es atenuada. 
Suena lógico que los empleados insatisfechos falten más al trabajo, pero no se 
puede olvidar que además existen otros factores que poseen un impacto en esta 
relación y que disminuyen la correlación que existe entre ambos. – 
 SATISFACCION Y ROTACION: Ambas se encuentran relacionadas de manera 
negativa, esta relación es más fuerte que la que se observa con el ausentismo. La 
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investigación demuestra que un moderador importante en esta relación, es el 
desempeño del empleado. Para los individuos que muestran un desempeño 
superior, la satisfacción es menor relevante en el pronóstico de la rotación; esto 
porque como es lógico si un individuo muestra un alto desempeño, la 
organización querrá conservarlo de cualquier manera, ya sea aumentando su 
sueldo, brindándole recompensas, ascendiéndolo, entre otros. Otro aspecto 
interesante que se concluye de las investigaciones es que si existen dos 
empleados insatisfechos igualmente con su trabajo, el que es más probable de 
renunciar, es el que posea una mayor propensión a sentirse insatisfecho 
genéricamente. 
PERSONAL ASISTENCIAL  
Según la Organización Mundial de la Salud, personal de salud son todas las 
personas que llevan a cabo tareas que tienen como principal finalidad promover la 
salud. Los trabajadores de los sistemas de salud de todo el mundo están 
sometidos a una amplia y compleja gama de fuerzas que están generando una 
tensión e inseguridad crecientes. Los trabajadores 29 sanitarios tienen que estar 
preparados para hacer frente a retos como el envejecimiento de la población, las 
nuevas enfermedades y el aumento de la carga de las ya existentes o el aumento 
de los conflictos y la violencia. El imperativo ineludible es el fortalecimiento de la 
fuerza laboral, de modo que los sistemas de salud puedan hacer frente a las 
enfermedades incapacitantes y lograr los objetivos sanitarios nacionales y 
mundiales. La existencia de una fuerte infraestructura humana es fundamental 
para reducir las diferencias entre las promesas y las realidades sanitarias y poder 
anticiparse a los retos sanitarios del siglo XXI. Según el Ministerio de Salud, 
personal de salud, es la persona que labora realizando actividades preventivas, 
promocionales, recuperativas y de rehabilitación de la salud. Resulta importante 
considerar el papel que juegan los recursos humanos ya que de su destreza y 
habilidades depende en gran medida la efectividad de las acciones emprendidas 
en pro de la promoción y la prevención de la salud. 
El trabajo en salud, conlleva una relación directa entre el recurso humano y la 
población. En esta relación, el conocimiento científico técnico que posee el 
profesional o trabajador debería permitirle actuar como intérprete de las 
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necesidades que en salud plantea la comunidad. Este carácter exige al recurso 
humano una preparación para desempeñar una compleja intermediación que, de 
cumplirse adecuadamente proyecta su presencia protagónica en la formulación de 
cualquier propuesta de acción y cambio en formas modernas de gerencia 
hospitalaria, que no consideran la necesaria participación y acción de sus 
recursos.  
CONDICIONES DE TRABAJO  
Es un área interdisciplinaria relacionada con la seguridad, la salud y la calidad de 
vida en el empleo. Desde 1950 la Organización Internacional del Trabajo y la 
Organización Mundial de la Salud comparten definiciones comunes. La razón para 
establecer buenos estándares de salud y seguridad en el sitio de trabajo suelen 
ser: 
• MORALES.- Un empleado no debería correr riesgos de sufrir 
accidentes en el trabajo, ni tampoco otras personas relacionadas con la 
actividad laboral. 
• ECONOMICAS.- Muchos gobiernos aceptan que las malas condiciones 
de trabajo redundan en un mayor costo para el estado, por el costo del 
pago. Las organizaciones también pueden sufrir desventajas 
económicas, tales como costos burocráticos, la disminución de la 
producción y la pérdida de la imagen positivamente los restantes 
empleados, los consumidores y el público en general. 
• LEGALES.- Los requerimientos mínimos de salud y seguridad en las 
condiciones de trabajo suelen estar tipificados en el derecho penal o el 
derecho civil; suele considerarse que sin la presión legal las 
organizaciones podrían no sentirse obligados a afrontar los costos de 
mejorar las condiciones de trabajo solo por las razones morales o de 







1.4 Formulación del problema  
1.4.1 Problema General  
¿Cuál es la relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario interno 
en el centro de salud san Joaquín, junio 2018?  
 
1.4.2 Problemas Específicos  
• ¿Cuál es la relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno, en su dimensión interrelación con los compañeros, en el centro de 
salud de san Joaquín junio 2018?  
• ¿Cuál es la relación que existe entre el clima organizacional y la 
satisfacción del usuario interno, en su dimensión trabajo actual, en el 
centro de salud de san Joaquín junio 2018?  
• ¿ Cuál es la relación que existe entre clima organizacional y la satisfacción 
del usuario interno, en su dimensión oportunidades de progreso , en el 
centro de salud san Joaquín , junio 2018?.  
• ¿ Cuál es la relación que existe entre clima organizacional y la satisfacción 
del usuario interno, en su dimensión remuneraciones e incentivos, en el 
centro de salud de san Joaquín , junio 2018?.  
• ¿Cuál es la relación que existe entre clima organizacional y la satisfacción 
del usuario interno, en su dimensión trabajo en general, en el centro de 
salud de Pachacútec, junio 2018?  
• ¿Cuál es la relación que existe entre clima organizacional y la satisfacción 
del usuario interno, en su dimensión interrelaciones con el jefe, en el centro 
de salud san Joaquín, junio 2018?  
• ¿ Cuál es la relación que existe entre clima organizacional y la satisfacción 
del usuario interno, en su dimensión ambiente de trabajo , en el centro de 
salud de san Joaquín , junio 2018?.  
•  
1.5 Justificación del estudio  
El presente trabajo tiene mucha importancia porque nos va permitir ver con 
claridad cuál es la relación entre el clima organizacional con la satisfacción del 
usuario interno (trabajador del centro de salud san Joaquín), y con esos 
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resultados tomar las acciones necesarias y hacer las sugerencias respectivas 
para mejorar el clima organizacional y por ende la satisfacción laboral del 
personal de salud. Por ello el presente estudio nace como necesidad de realizar 
un diagnóstico organizacional del centro de salud san Joaquín con el fin de 
conocer cuál es el clima organizacional, aportando información relevante sobre 
como es el ambiente donde se están relacionando los integrantes de esta 
organización y como esto afecta en la percepción que tienen ellos de su 
satisfacción laboral.  
Conveniencia 
 De esta investigación es que pretende ser una herramienta para la toma de 
decisiones de la de salud del clima organizacional de la institución, esto como 
necesidad de desarrollar y fortalecer un trabajo que asegure un espacio de 
participación activa, tranquila y donde permita desarrollar cada una de las tareas o 
actividades con completa normalidad, apuntando como fin último a mejorar la 
relación entre pares y propiciar un ambiente fraterno y generoso de trabajo.  
Relevancia social  
Del estudio es que el clima organizacional y la satisfacción laboral son variables 
que toman en cuenta el bienestar de las personas en su trabajo, su calidad de 
vida laboral y que en consecuencia afectan su desempeño en el trabajo, por lo 
que si se mejoraría el clima organizacional, mejoraría las condiciones  
Implicancias prácticas  
De esta investigación es demostrar la importancia del clima organizacional en el 
desarrollo de una institución que se ve reflejado en satisfacción laboral y está a la 
vez en desempeño laboral, calidad de atención.  
Con esta investigación se logrará conocer la relación del clima organizacional y la 
satisfacción laboral en nuestro medio, ya que este estudio se sustenta en que no 
existen evidencias científicas ni estudios previos asociadas a este fenómeno, más 
bien existen percepciones personales o grupales del clima organizacional.  
Así también la investigación nos servirá como un punto de partida para estudios 
más amplios en nuestra institución para poder comparar con otras instituciones y 
así lograr tener más sustento científico de la importancia del clima organizacional 
y poder hacer más énfasis en este.  
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En éste panorama, se ha considerado conveniente analizar cómo se manifiesta el 
clima organizacional y la satisfacción laboral en el centro de salud san Joaquín 
Valor Teórico 
La presente investigación presenta un valor  teórico importante porque me va 
permitir conocer la el clima organizacional relacionado a la satisfacción laboral en 
el personal del centro de salud san Joaquín , perteneciente a la Provincia y 
Departamento de Ica  , realizada en el mes de Junio 2018, esta investigación es 
basada en una descripción Los resultados del estudio está orientado a 
proporcionar información actualizada a las autoridades y personal asistencial a fin 
de preservar el capital humano de la organización de salud en la satisfacción de 
las necesidades de salud de las personas y formule un plan de mejora de las 
condiciones laborales acorde a las necesidades reales o sentidas que influyen en 
el desempeño laboral mediante estrategias que contribuyan a lograr la 
satisfacción laboral en el desempeño de sus funciones, tales como la 
productividad, calidad de atención participación en cursos de capacitación y el 
ambiente de trabajo, basado en el respeto, responsabilidad y solidaridad. 
1.6 HIPOTESIS  
 
Hipótesis General 
Existe relación entre el clima organizacional y la satisfacción del usuario interno 
en el centro de salud San Joaquín .junio 2018. 
Hipótesis Específicos  
• Existe relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno, en su dimensión relaciones interrelación con los compañeros, en el 
centro de salud San Joaquín, junio 2018.  
• Existe  relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno, en su dimensión trabajo actual, en el centro de  salud San Joaquín 
junio 2018.  
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• Existe relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno, en su dimensión oportunidades de progreso, en el centro de salud 
de  San Joaquín junio 2018.  
• Existe  relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno, en su dimensión remuneraciones e incentivos, en el centro de 
salud San Joaquín junio 2018.  
 
• Existe  relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno, en su dimensión trabajo en general, en el centro de salud San 
Joaquín, junio 2018.  
 
• Existe relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno, en su dimensión interrelaciones con el jefe, en el centro de salud  
San Joaquín junio 2018.  
• Existe relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno, en su dimensión ambiente de trabajo, en el centro de Salud san 
Joaquín, junio 2018.  
 
1.7  Objetivos  
Objetivo General  
Determinar la relación entre clima organizacional y la satisfacción del usuario 
interno en el Centro de salud San Joaquín,  junio 2018.  
 
Objetivos Específicos:  
 
• Determinar la relación entre clima organizacional y la satisfacción del 
usuario interno, en su dimensión relaciones interrelación con los 
compañeros, en el centro de salud San Joaquín, junio 2018.  
• Determinar la relación entre clima organizacional y la satisfacción del 
usuario interno, en su dimensión trabajo actual, en el centro de  salud San 
Joaquín, junio 2018.  
• Determinar la relación entre clima organizacional y la satisfacción del 
usuario interno, en su dimensión oportunidades de progreso, en el centro 
de salud de  San Joaquín, junio 2018.  
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• Determinar la relación entre clima organizacional y la satisfacción del 
usuario interno, en su dimensión remuneraciones e incentivos, en el centro 
de salud San Joaquín, junio 2018.  
• Determinar la relación entre clima organizacional y la satisfacción del 
usuario interno, en su dimensión trabajo en general, en el centro de salud 
San Joaquín, junio 2018.  
• Determinar la relación entre clima organizacional y la satisfacción del 
usuario interno, en su dimensión interrelaciones con el jefe en el centro de 
salud  San Joaquín,  junio 2018.  
 
• Determinar la relación entre clima organizacional y la satisfacción del 
usuario interno, en su dimensión ambiente de trabajo, en el centro de salud 
San Joaquín, junio 2018.  
 
II  METODO 
 
2.1  Diseño de investigación  
El diseño de investigación es Descriptivo – Correlacional.  
Dónde:  
M = Muestra  
O₁ = Variable 1 (Clima organizacional)  
O₂ = Variable 2 (Satisfacción laboral)  
r = Relación entre las variables de estudio.  
El tipo de investigación es cuantitativo-correlacional. Es cuantitativo porque parte 
de una idea que va acotándose y una vez delimitada, se derivan objetivos y 
preguntas de investigación, se revisa la literatura y se construye un marco o una 
perspectiva teórica. De las preguntas se establecen hipótesis y se determinan 
variables, se desarrolla un plan para probarlas (diseño), se miden las variables en 
un determinado contexto, se analizan las mediciones obtenidas (utilizando 
métodos estadísticos) y se establece una serie de conclusiones respecto de las 
hipótesis. Es correlacional porque tiene por finalidad determinar la relación o 
asociación no causal existente entre el clima organizacional y la satisfacción 
laboral del personal del centro de salud san Joaquín- Ica durante el periodo junio 
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del 2018. Es inductivo porque a partir del estudio de un establecimiento de salud 
uno se generalizará a otros. Aunque la investigación correlacional no establece de 
forma directa relaciones causales, puede aportar indicios sobre las posibles 
causas de un fenómeno. 
 
2.2  VARIABLES. OPERACIONALIZACION.  
• Variable Independiente: Clima organizacional  
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2.3  Población  y muestra 
 
Población  
La población, objeto de estudio, estuvo constituida por los trabajadores del centro 




La muestra fue considerada por el total de la población que fueron 37 
trabajadores del centro de salud de san Joaquín  que cumplieron con los criterios 
de inclusión y exclusión.  
 
Criterios de Inclusión:  
• Trabajadores que laboren en áreas administrativas y asistenciales del 
centro de salud san Joaquín en el periodo junio 2018.  
• Trabajador con tiempo mayor de 3 meses de permanencia en la 
organización de salud durante el periodo junio 2018. 
• Todo trabajador seleccionado que se encuentre en el momento de la 
aplicación del instrumento durante el periodo junio 2018.  
• Trabajador que esté de acuerdo en llenar los cuestionarios.  
Criterios de Exclusión:  
• Trabajador que no se encuentre en el momento de la aplicación del 
instrumento (comisión, vacaciones, destacados, etc.) durante el periodo 
junio 2018. 
• Trabajador con menos de 3 meses de permanencia en la organización de 
salud de estudio durante el periodo junio 2018.  
• Trabajadores que no desean llenar el cuestionario.  
 
Muestreo:  
Se hizo uso del muestreo no probabilístico por conveniencia en donde el 
investigador consideró intencionalmente las personas de la población por cumplir 
con características para el estudio; no fue necesario seleccionar la muestra, se 
consideró conveniente trabajar con el total de la población que cumplan los 








2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos:  
Técnica: La técnica que se usó es la encuesta  
Instrumento: Se usó el cuestionario  
Cuestionario de clima organizacional   
El instrumento fue construido por el Comité Técnico de Clima Organizacional con 
la participación de un equipo de expertos de diferentes instituciones (RM Nº 468-
2011MINSA), el instrumento (Anexo 1) consta de 34 enunciados, 28 de los cuales 
miden las 11 dimensiones del clima organizacional en estudio y son:  
- Comunicación, conflicto y cooperación.  
- Confort y estructura  
- Identidad e innovación  
- Liderazgo y motivación. 
- Recompensa y remuneración. 
- Toma de decisiones.  
 
El instrumento ha sido validado por juicio de expertos, así mismo a través de la 
metodología de focus group se realizó la validación de la claridad de los 
enunciados; así como la validación estadística utilizando Alfa de Cronbach cuyo 
valor es cercano a 1, lo que indica que la información que se obtendrá con este 
instrumento es confiable, es decir, su uso repetido obtendrá resultados similares. 
La valoración se hará a través de la siguiente escala: 
1 Nunca 





La puntuación va desde 28 a 112 puntos los cuales representaran los resultados 
en forma general, por variables y dimensiones. La evaluación de la puntuación 
será:  
- Menos de 56 puntos: Clima organizacional no saludables  
- De 56 a 84 puntos: Clima organizacional por mejorar  





Cuestionario de Satisfacción Laboral   
Esta encuesta abierta y anónima fue dirigida al personal del centro de salud  san 
Joaquín (Anexo 2), para su diseño se han correlacionado el clima organizacional y 
las 7 dimensiones de satisfacción del usuario interno. El formato de encuesta 
tiene una primera sección de información de carácter general de los trabajadores 
(condición de trabajo, establecimiento de procedencia, grupo ocupacional, tiempo 
de servicios y área de trabajo). La segunda parte estará referida a la encuesta en 
sí, esto es el despliegue de las preguntas de acuerdo a los factores considerados. 
Una tercera y última parte está dedicada a recoger comentarios por escrito, para 
los trabajadores que deseen ser más explícitos en sus respuestas.  
El presente instrumento consta de 25 preguntas, que recogen los principales 
elementos para establecer el grado de satisfacción laboral, además que es un 
número adecuado y ágil para la pronta respuesta de los trabajadores. Para un 
manejo más fácil de los datos se tuvo que clasificar el grado de Satisfacción en; 
Satisfacción si el puntaje obtenido era mayor a 3, o Insatisfacción si era menor a 
éste número.  
Los dos instrumentos a utilizar en la investigación constaran de una hoja de 
presentación, donde se le indica a la persona que estos son instrumentos de 
información que serán utilizados en el presente trabajo de investigación. 
2.5  METODO DE ANALISIS DE DATOS  
Los datos fueron analizados a través de tablas de frecuencia y gráficos con la 
interpretación respectiva que permitieron el análisis de los resultados obtenidos. 
En el proceso de la información se utilizó los programas estadísticos informáticos 
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) versión 19 y Microsoft Excel 
2010 (Hoja de cálculo).  
Para identificar la relación entre el clima organizacional y satisfacción laboral se 
realizó el coeficiente de correlación de Pearson. 
2.6 ASPECTOS ETICOS. 
Por lo mismo se brindó un consentimiento informado, en el cual quedó planteado 
expresamente que los datos brindados no serían utilizados para otro estudio ni se 





Clima organizacional en el Centro de salud de san Joaquín  junio 2018. 
 
Variables Clima organizacional 
No % 
Saludable 12 32.4 
Por mejorar 17 45.9 
No saludable  8 21.7 
total 37 100 
 
Fuente: Encuesta de Clima Organizacional aplicada al personal del Centro de 
salud san Joaquín  junio 2018. 
 
Interpretación: Del 100% de encuestados (37), con respecto a la variable clima 
organizacional; el 32.4% correspondieron a un clima organizacional saludable, el 
45.9% clima organizacional por mejorar y el 21.7% a clima organizacional no 
saludable. 
Tabla 2 
Satisfacción del usuario interno en el Centro de salud San Joaquín junio 2018. 
Variables Satisfacción del usuario interno 
No % 
Satisfecho  21 56.8 
Insatisfecho  16 43.2 
total 37 100 
 
Fuente: Encuesta de Satisfacción del usuario interno aplicada al personal del 
Centro de salud San Joaquín,  junio 2018. 
 
Interpretación: Del 100% de encuestados (37), con respecto a la variable 
satisfacción del usuario interno;  el 56.8% correspondieron a Satisfacción del 








Clima Organizacional y Satisfacción del usuario interno del Centro de salud San 
Joaquín, junio 2018. 
 
Satisfacción del usuario interno 
Satisfecho Insatisfecho Total 
Clima 
organizacional 
Saludable 11 1 12 
Por mejorar 10 8 18 
No saludable 0 7 7 
Total  21 16 37 
Fuente: Encuesta de Satisfacción del usuario interno aplicada al personal del 




 Valor gl Sig. asintótica  (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 7,700a 2 ,021 
Razón de verosimilitudes  9,480 2 ,009 
Asociación lineal por lineal 6,757 1 ,009 
Total de casos validos  37  
 
Interpretación: De los 12 servidores que presentan un clima organizacional  
saludable, 11 servidores se encuentran satisfechos y 1 se encuentra insatisfecho; 
de los 17 servidores  que presentan clima organizacional por mejorar, 10 
servidores  se encuentran satisfechos y 7 se encuentran insatisfechos y de los 8 
servidores  que presentan un clima organizacional no saludable, los 8  se 
encuentran insatisfechos.  
También encontramos que la correlación  entre el clima organizacional y la 
satisfacción del usuario interno obtiene un  chi-cuadrado de Pearson de 7.700, y 
significación asintótica de 0.021, estadísticamente significativa esto quiere decir 
que existe una  correlación positiva y que por lo tanto hay influencia del clima 
organizacional en la satisfacción del usuario interno del Centro de salud de San 
Joaquín. 




Relación del Clima Organizacional y Satisfacción del usuario interno del Centro de 
salud San Joaquín, junio 2018 (dimensión interrelación con los compañeros de 
trabajo). 
 
Interrelación con los compañeros 
Satisfecho Insatisfecho Total 
Clima 
organizacional 
Saludable 2 10 12 
Por mejorar  0 18 18 
No saludable 0 7 7 
Total  2 35 37 
Fuente: Encuesta de Satisfacción del usuario interno aplicada al personal del 




 Valor gl Sig. asintótica  (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 2,100a 2 ,350 
Razón de verosimilitudes  2,299 2 ,317 
Asociación lineal por lineal 1,459 1 ,227 
Total de casos validos  37  
 
Interpretación: En este cuadro encontramos que la correlación  entre el clima 
organizacional y la dimensión interrelación con los compañeros  de la satisfacción 
del usuario interno obtiene un  chi-cuadrado de Pearson de 2,100 y significación 
asintótica de 0,350 estadísticamente significativa esto quiere decir que no  existe 
correlación positiva entre  clima organizacional y  la dimensión interrelación con 
los compañeros de trabajo de la satisfacción del usuario interno del Centro de 








Relación del Clima Organizacional y Satisfacción del usuario interno del Centro de 
salud San Joaquín junio 2018 (dimensión trabajo actual). 
 
Trabajo actual 
Satisfecho Insatisfecho Total 
Clima 
organizacional 
Saludable 10 2 12 
Por mejorar  16 2 18 
No saludable 0 7 7 
Total  26 11 37 
Fuente: Encuesta de Satisfacción del usuario interno aplicada al personal del 




 Valor gl Sig. asintótica  (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 12,390a 2 ,002 
Razón de verosimilitudes  12,884 2 ,002 
Asociación lineal por lineal 6,569 1 ,010 
Total de casos validos  37  
 
Interpretación: En este cuadro encontramos que la correlación  entre el clima 
organizacional y dimensión trabajo actual de la satisfacción del usuario interno 
obtiene un  chi-cuadrado de Pearson de 12.390 y significación asintótica de 0.002 
estadísticamente significativa esto quiere decir que  si existe correlación positiva 
entre el clima organizacional  y la dimensión trabajo actual de la satisfacción del 










Relación del Clima Organizacional y Satisfacción del usuario interno del Centro de 
salud San Joaquín junio 2018 (dimensión oportunidad de progreso). 
 
Oportunidad de progreso 
Satisfecho Insatisfecho Total 
Clima 
organizacional  
Saludable 2 10 12 
Por mejorar  0 18 18 
No saludable 0 7 7 
Total  2 35 37 
Fuente: Encuesta de Satisfacción del usuario interno aplicada al personal del 




 Valor gl Sig. asintótica  (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 2,100a 2 ,350 
Razón de verosimilitudes  2,299 2 ,317 
Asociación lineal por lineal 1,459 1 ,227 
Total de casos validos  37  
 
Interpretación: En este cuadro encontramos que la correlación  entre el clima 
organizacional y dimensión oportunidad de progreso  de la satisfacción del 
usuario interno obtiene un  chi-cuadrado de Pearson de 2,100 y significación 
asintótica de 0.350 estadísticamente significativa esto quiere decir que no existe 
correlación positiva entre el clima organizacional  y la dimensión oportunidad de 








Relación del Clima Organizacional y Satisfacción del usuario interno del Centro de 
salud San Joaquín junio 2018 (dimensión remuneraciones e incentivos). 
 
Remuneraciones e incentivos 
Satisfecho Insatisfecho Total 
Clima 
organizacional 
Saludable 2 10 12 
Por mejorar  0 18 18 
No saludable 0 7 7 
Total  2 35 37 
Fuente: Encuesta de Satisfacción del usuario interno aplicada al personal del 




 Valor gl Sig. asintótica  (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 2,100a 2 ,350 
Razón de verosimilitudes  2,299 2 ,317 
Asociación lineal por lineal 1,459 1 ,227 
Total de casos validos  37  
 
Interpretación: En este cuadro encontramos que la correlación  entre el clima 
organizacional y dimensión remuneraciones e incentivos de la satisfacción del 
usuario interno obtiene un  chi-cuadrado de Pearson de 2,100 y significación 
asintótica de 0.350 estadísticamente significativa esto quiere decir que no existe 
correlación positiva entre el clima organizacional  y la dimensión remuneraciones 









Relación del Clima Organizacional y Satisfacción del usuario interno del Centro de 
salud San Joaquín junio 2018 (dimensión trabajo en general). 
 
Trabajo en general 
Satisfecho Insatisfecho Total 
Clima 
organizacional 
Saludable 10 2 12 
Por mejorar  10 8 18 
No saludable 0 7 7 
Total  2 35 37 
Fuente: Encuesta de Satisfacción del usuario interno aplicada al personal del 




 Valor gl Sig. asintótica  (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 7,700a 2 ,021 
Razón de verosimilitudes  9,480 2 ,009 
Asociación lineal por lineal 6,757 1 ,009 
Total de casos validos  37  
 
Interpretación: En este cuadro encontramos que la correlación  entre el clima 
organizacional y dimensión trabajo en general de la satisfacción del usuario 
interno obtiene un  chi-cuadrado de Pearson de 7,700 y significación asintótica de 
0,021 estadísticamente significativa esto quiere decir que si existe correlación 
positiva entre el clima organizacional  y la dimensión trabajo en general de la 









Relación del Clima Organizacional y Satisfacción del usuario interno del Centro de 
salud San Joaquín junio 2018 (dimensión interacción con el jefe inmediato). 
 
Interacción con el jefe inmediato 
Satisfecho Insatisfecho Total 
Clima 
organizacional 
Saludable 2 10 12 
Por mejorar  0 18 18 
No saludable 0 7 7 
Total  2 35 37 
Fuente: Encuesta de Satisfacción del usuario interno aplicada al personal del 




 Valor gl Sig. asintótica  (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 2,100a 2 ,350 
Razón de verosimilitudes  2,299 2 ,317 
Asociación lineal por lineal 1,459 1 ,227 
Total de casos validos  37  
 
Interpretación: En este cuadro encontramos que la correlación  entre el clima 
organizacional y dimensión interacción con el jefe inmediato de la satisfacción del 
usuario interno obtiene un  chi-cuadrado de Pearson de 2,100 y significación 
asintótica de 0,350 estadísticamente significativa esto quiere decir que si no existe 
correlación positiva entre el clima organizacional  y la dimensión interacción con el 










Relación del Clima Organizacional y Satisfacción del usuario interno del Centro de 
salud San Joaquín junio 2018 (dimensión ambiente de trabajo). 
 
Ambiente de trabajo 
Satisfecho Insatisfecho Total 
Clima 
organizacional 
Saludable 10 2 12 
Por mejorar 10 8 18 
No saludable 2 5 7 
Total  22 15 37 
Fuente: Encuesta de Satisfacción del usuario interno aplicada al personal del 




 Valor gl Sig. asintótica  (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 4,008a 2 ,135 
Razón de verosimilitudes  4,210 2 ,122 
Asociación lineal por lineal 3,773 1 ,052 
Total de casos validos  37  
 
Interpretación: En este cuadro encontramos que la correlación  entre el clima 
organizacional y dimensión ambiente de trabajo  de la satisfacción del usuario 
interno obtiene un  chi-cuadrado de Pearson de 4,008 y significación asintótica de 
0,135 estadísticamente significativa esto quiere decir que si no existe correlación 
positiva entre el clima organizacional  y la dimensión ambiente de trabajo de la 








IV: DISCUSIÓN  
El concepto de clima organizacional surge de la idea de que el hombre vive en 
ambientes complejos y dinámicos, puesto que las organizaciones están 
compuestas de personas, grupos y colectividades que generan comportamientos 
diversos y que afectan ese ambiente. Por lo tanto, para entender el clima de una 
organización es preciso comprender el comportamiento de las personas, la es La 
discusión de resultados elabora considerando tres aspectos los cuales fueron los 
resultados obtenidos, los antecedentes y la información considerada en el marco 
teórico.  
La discusión de resultados elabora considerando tres aspectos los cuales fueron 
los resultados obtenidos, los antecedentes y la información considerada en el 
marco teórico.  
En el presente trabajo de investigación sobre clima organizacional y satisfacción 
del usuario interno encontramos lo siguiente:  
En la Tabla 1 referente al clima organizacional se observa que el 32,4% de los 
trabajadores presentan un clima organizacional saludable, 45,9% tienen un clima 
organizacional en proceso de mejora y 21,7% presenta un clima organizacional no 
saludable.  
El predominio de clima organizacional en proceso (45,9 %) se debe a que en 
muchos casos los trabajadores no son considerados en la toma de decisiones, 
falta de incentivos, mala interrelación con los compañeros de trabajo, baja 
remuneraciones y mala relación con el jefe.  
Así también existen factores importantes a considerar como la condición laboral 
del trabajador ya que el personal contratado tiene un percepción positiva del clima 
organizacional a diferencia del personal nombrado, salvo algunas  excepciones; 
otro factor importante a considerar es la profesión, hay una percepción positiva 
del clima organizacional por parte del profesional médico, y una percepción 
menos positiva por parte del profesional no médico y percepción negativa por la 
mayoría del personal técnico. 
El estudio realizado por Guillen M. en 2013, Cuba, titulado “Clima organizacional 
en la Editorial Ciencias Médicas a partir del análisis dos de sus dimensiones”; 
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concluyo en que las percepciones definidas por los trabajadores influyen 




En la Tabla 2 sobre satisfacción laboral se observa que el 56,8% de los 
trabajadores se encuentran satisfechos en su centro laboral y el 43,2% se 
encuentran insatisfechos. Estos datos nos demuestran un ligero predominio de la 
satisfacción de los trabajadores  con las actividades que realizan, pero también el 
porcentaje de insatisfacción es alta debido a que en el centro de salud de san 
Joaquín trabaja de manera  no organizada, no se cuenta con los recursos 
necesarios para el buen desempeño laboral, no se mantiene buenas relaciones 
interpersonales; esta percepción que tiene el servidor sobre su ambiente laboral 
influye en la actitud y comportamiento de sus miembros y que se manifiesta en la 
falta de apoyo y reconocimiento por parte de la Jefatura .malas relaciones 
interpersonales con sus compañeros de trabajo .  
Contreras  (2013) Colombia, en su tesis magistral  “Satisfacción laboral de los 
profesionales de enfermería vinculados a una I.P.S de III nivel de atención 
Bogotá”, encontró  que el 58 % de la población presenta un nivel medio de 
satisfacción laboral, el 31% de la población presenta un nivel alto de satisfacción 
laboral y el 11% de la población un nivel bajo de satisfacción laboral; además 
existe  correlación entre cada uno de los factores y la satisfacción laboral. 
En la Tabla 3 se observa que de los 12 servidores que presentan un clima laboral 
saludable, 11 servidores se encuentran satisfechos y 1 se encuentran 
insatisfechos. Con respecto a los servidores que presentan  clima organizacional 
en proceso, 10 trabajadores se encuentran satisfechos y 8 servidores se 
encuentran insatisfechos y de los 7 trabajadores que presentan un clima 
organizacional no saludable, la totalidad se encuentran insatisfecho. Así también 
se encontró una Correlación de chi-cuadrado de  Pearson de 7,700, 
estadísticamente significativa esto quiere decir que hay correlación positiva y que 
por lo tanto hay influencia del clima organizacional en la satisfacción del usuario 
interno del centro de salud  de san Joaquín. Agudelo M.  (2015) Colombia en su 
Tesis Magistral:  Clima organizacional en un hospital público de Quindío 
Colombia, evidencio una relación positiva altamente significativa entre el clima 
organizacional con la dimensión de relaciones interpersonales concluyendo la 
importancia para el funcionario tiene, la “interacción amigable” que se interpreta 
como la relación respetuosa y efectiva con sus compañeros de área, necesaria 
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para un ambiente de trabajo en equipo; de igual manera se evidenció la 
importancia de tener en cuenta las relaciones interpersonales con la coordinación 
externa lo que se puede traducir como el valor que el funcionario le confiere al 




V.  CONCLUSIONES 
1. El clima organizacional por mejorar  es el que presenta mayor porcentaje en el 
Centro de salud de San Joaquín.  
2. Con respecto a la satisfacción del usuario interno el  56,8% refieren estar  
satisfechos.  
3. Existe correlación positiva entre el clima organizacional y satisfacción del 
usuario interno;  por lo tanto hay influencia del clima organizacional en la 
satisfacción del usuario interno en el centro de salud san Joaquín, junio 2018. 
4. No existe correlación positiva entre el clima organizacional y la dimensión 
interrelación con los compañeros de trabajo de la satisfacción del usuario 
interno del Centro de salud San Joaquín, junio 2018.   
5. Si existe correlación positiva entre el clima organizacional y la dimensión 
trabajo actual de la satisfacción del usuario interno en el Centro de salud San 
Joaquín, junio 2108. 
6. No existe correlación positiva entre el clima organizacional y la dimensión 
oportunidad de progreso  de la satisfacción del usuario interno del Centro de 
salud San Joaquín, junio 2018.   
7. No existe correlación positiva entre el clima organizacional y la dimensión 
remuneraciones e incentivos  de la satisfacción del usuario interno del Centro 
de salud San Joaquín, junio 2018.   
8. Si existe correlación positiva entre el clima organizacional y la dimensión 
trabajo en general de la satisfacción del usuario interno en el Centro de salud 
San Joaquín, junio 2018. 
9. No existe correlación positiva entre el clima organizacional y la dimensión 
interacción con el jefe inmediato  de la satisfacción del usuario interno del 
Centro de salud San Joaquín, junio 2018.   
10. No existe correlación positiva entre el clima organizacional y la dimensión 
ambiente de trabajo  de  la satisfacción del usuario interno del Centro de salud 






1. Al jefe del Centro de salud  San Joaquín: Realizar periódicamente estudios 
sobre  clima organizacional y la satisfacción laboral, para poder identificar y 
atender las  deficiencias que pudieran encontrar. 
2. Al jefe del Centro de salud San Joaquín: Reconocer al personal, por los logros 
alcanzados y propiciar el desarrollo personal y poder de una mejor manera 
brindar todo de sí en sus labores cotidianas.  
3. A los jefes de servicio: propiciar el trabajo en equipo lo cual permitirá la 
participación de todos los trabajadores para el logro de los objetivos.  
4. A los servidores: propiciar un clima organizacional saludable con la finalidad 
de que los servidores se sientan satisfechos y esto se refleje en las 
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Matriz de consistencia: 
Título: Clima organizacional y satisfacción del usuario interno en Centro de salud san Joaquín. Junio 2018. 
      Problema  Objetivo  Hipótesis  Variable            Dimensiones                   
Indicadores  
General  
• ¿Cuál es la relación 
entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno en el centro de 
salud san Joaquín, 
junio 2018?  
Específicos  
•¿Cuál es la relación 
entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión interrelación 
con los compañeros, 
en el centro de salud 
de san Joaquín junio 
2018?  
•¿Cuál es la relación 
que existe entre el 
clima organizacional y 
la satisfacción del 
General • Determinar 
la relación entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno en el centro de 
salud san Joaquín junio 
2018.  
Específicos  
Determinar la relación 
entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión interrelación 
con los compañeros, en 
el centro de salud san 
Joaquín, junio 2018.  
Determinar la relación 
entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión trabajo 
     General  
Existe relación entre 
el clima 
organizacional y la 
satisfacción del 
usuario interno en el 
centro de salud san 


































y organismo  del 
trabajo 
Interacción  
de los jefes 
El l líder posee 
la autoridad para tom
ar decisiones 
o influir en ellas 
de forma favorable al 
empleado,  
 





definirse como una 
planificación 
estratégica que logra 
ayudar a su personal 




usuario interno, en su 
dimensión trabajo 
actual, en el centro de 
salud de san Joaquín 
junio 2018?  
¿ Cuál es la relación 
que existe entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión 
oportunidades de 
progreso , en el centro 
de salud san Joaquín , 
junio 2018?.  
¿ Cuál es la relación 
que existe entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión 
remuneraciones e 
incentivos, en el centro 
de salud de san 
Joaquín , junio 2018?.  
•¿Cuál es la relación 
que existe entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión trabajo en 
general, en el centro 
de salud de 
Pachacútec, junio 
actual, en el centro de  
salud san Joaquín junio 
2018.  
Determinar la relación 
entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión 
oportunidades de 
progreso, en el centro 
de salud de  san 
Joaquín junio 2018.  
Determinar la relación 
entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión 
remuneraciones e 
incentivos, en el centro 
de salud san Joaquín 
junio 2018.  
 Determinar la relación 
entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión trabajo en 
general, en el centro de 
salud san Joaquín, 
junio 2018.  




































es e incentivos 
 




con el jefe 
 
• Ambiente de 
trabajo 
 
 Satisfacción con el 
Salario Capacidad y 
Preparación Relación 
con los usuarios 
Pensamiento en el 
Trabajo 
Perturbaciones 
ocasionadas por el 
trabajo 
Capacitación Interés 











Tiempo de ejecución 
laboral  
Cantidad del trabajo 























• ¿Cuál es la relación 
que existe entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión 
interrelaciones con el 
jefe, en el centro de 
salud san Joaquín, 
junio 2018?  
• ¿Cuál es la relación 
que existe entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión ambiente de 
trabajo, en el centro de 




organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión 
interrelaciones con el 
jefe, en el centro de 
salud  san Joaquín 
junio 2018.  
 
• Determinar la 
relación entre clima 
organizacional y la 
satisfacción del usuario 
interno, en su 
dimensión ambiente de 
trabajo, en el centro de 
salud san Joaquín, 






(Anexo 1)  
CUESTIONARIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL  
El presente cuestionario tiene como objetivo realizar la medición del estudio del 
Clima Organizacional.  
Tenga en cuenta que su opinión, servirá y permitirá mejorar la gestión de su 
organización de salud.  
Antes de responder, considerar lo siguiente:  
- El cuestionario es anónimo y confidencial.  
- Es importante responder de manera franca y honesta  
- Enfoque su atención en lo que sucede habitualmente en la organización, puede 
pensar en los últimos tres meses de trabajo.  
- Llenar el cuestionario con bolígrafo  
- Tener en cuenta que se tiene una sola opción para llenar por cada uno de los 
enunciados.  
- Asegúrese de responder todos los enunciados.  
- Responder, posicionándose en alguna de las opciones que se presentan, 
encerrando con un círculo o marcando con un aspa, el número de la escala que 
mejor describa su situación  
- La información será recogida y analizada por el equipo técnico de clima 
organizacional de su organización,  
 
1. Centro de salud San Joaquín  
2. Tipo de Establecimiento: Centro de salud  
3. Sector: MINSA  
4. Ubicación Geográfica: Costa  
5. Código del cuestionario: ……………… 6. Edad:  
7. Sexo: [1] Femenino [2] Masculino  
8. Grupo Ocupacional: (1) Administrativo (2) Asistencial  
9. Profesión: ………………………………………  
10. Condición: [1] Nombrado [2] Contratado  
11. Tiempo trabajando en la Institución:…………….  




1: Nunca, 2: A veces, 3: Frecuentemente, 4: Siempre 
                                                   Nunca  A veces  Frecuentemente  Siempre  
Mi centro de labores me 
ofrece la oportunidad de hacer 
lo que mejor sé hacer.  
1 2 3 4 
Me río de bromas.  1 2 3 4 
Mi jefe inmediato trata de 
obtener información antes de 
tomar una decisión.  
1 2 3 4 
La innovación es 
característica de nuestra 
organización.  
1 2 3 4 
Mis compañeros de trabaja 
toman Iniciativas para la 
solución de problemas,  
1 2 3 4 
Mi remuneración es adecuada 
en relación con el trabajo que 
realizo.  
1 2 3 4 
Mi jefe está disponible cuando 
se le necesita,  
1 2 3 4 
Mi jefe inmediato se preocupa 
por crear un ambiente laboral 
agradable.  
1 2 3 4 
Las cosas me salen perfectas.  1 2 3 4 
Conozco las tareas o 
funciones específicas que 
debo realizar en mi 
organización,  
1 2 3 4 
Mi trabajo es evaluado en 
forma adecuada,  
1 2 3 4 
Es fácil para mis compañeros 
de trabajo que sus nuevas 
ideas sean consideradas,  
1 2 3 4 
Las tareas que desempeño 
corresponden a mí función.  
1 2 3 4 
En mí organización participo 
en la toma de decisiones  
1 2 3 4 










ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO INTERNO  
Instrucciones Generales  
Esta encuesta de opinión sobre la organización es absolutamente anónima, no 
escriba su nombre, código o cualquier otro tipo de identificación ya que se busca 
que usted responda con la más amplia libertad y veracidad posible. La encuesta 
está dividida en 3 partes:  
✓ Parte I: Está dedicada a la información de carácter general acerca de su 
situación actual como trabajador del MINSA (Preguntas 1 a la 4).  
✓ Parte II: Está dedicada a medir la apreciación que tiene Ud. como trabajador 
acerca de las políticas empleadas en la organización. (Preguntas 1 a la 30).  
✓ Parte III: Tiene por finalidad recoger sugerencias y críticas constructivas 
acerca de la organización, que usted considere necesarias precisar por escrito.  
Parte I  
INFORMACIÓN GENERAL  
FECHA: .... /..../....  
Dependencia /Establecimiento de Salud donde trabaja: Centro de salud   san 
joaquin.  
En las siguientes preguntas marque la alternativa que más se acerque a su 
situación actual como trabajador del MINSA:  
1. ¿Cuál de las siguientes categorías describe mejor su puesto de trabajo 
dentro de la organización?  
a) Director b) Funcionario c) Jefe de Departamento. d) Jefe de servicio. e) Jefe de 
Establecimiento f) Personal Administrativo g) Personal asistencial  








2. ¿A qué grupo ocupacional pertenece?  
a) Médico b) Enfermeras c) Obstetra d) Odontólogo e) Psicólogos f) Nutricionista 
g) Trabajadora social h) Técnico de enfermería/Auxiliar i) Técnico administrativo j) 
Otro (especifique)  
3. ¿Cuál es su condición laboral en el MINSA?  
a) Nombrado b) Contratado a plazo fijo c) Locación de servicios. d) Service e) 
Otros  
4. ¿Cuál es su tiempo de servicios en el MINSA?  
a) Menos de 1 año. b) De 1 a 4 años. c) De 5 años a más.  





APRECIACIONES SOBRE SU CENTRO DE LABORES  
A continuación tiene usted una lista de afirmaciones o puntos de vista 
relacionados con el trabajo, cargo o puesto que Usted desempeña. Sírvase 
calificar cada una de las frases usando una escala de puntuación del 1 al 5, de tal 
manera que el puntaje que asigne denote su conformidad con lo que ha 
declarado. El puntaje y la clave de respuesta a cada afirmación se asignará de 
acuerdo a la siguiente tabla: 
 
CODIGO  Estoy :  
5  TOTALMENTE DE ACUERDO CON LA OPINIÓN  
4  MAYORMENTE DE ACUERDO CON LA OPINIÓN  
3  INDIFERENTE A LA OPINIÓN  
2  POCAS VECES DE ACUERDO CON LA OPINIÓN  
1  TOTALMENTE EN DESACUERDO CON LA 
OPINIÓN  
Con relación a las siguientes preguntas, marque con una aspa (x) o cruz (+) sobre 
el código que responda de mejor manera a las interrogantes que se formulan: 
Preg.  ¿QUE APRECIACIÓN TIENE USTED DE SU CENTRO 
LABORAL?  
PUNTAJE  
                                             Trabajo Actual  
1  Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de 
trabajo son claros, por tanto sé lo que se espera de mí.  
5  4  3
  
2  1  
2  El trabajo en mi servicio está bien organizado.  5  4  3
  
2  1  
3 En mi trabajo, siento que puedo poner en juego y             
desarrollar mis habilidades. 
5  4  3
  
2  1  
4  Se me proporciona información oportuna y adecuada 
de mi desempeño y resultados alcanzados.  
5  4  3
  








               Trabajo en General  
5  Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece 










6  La institución me proporciona los recursos necesarios, 
herramientas e instrumentos suficientes para tener un buen 





















                   Interacción con el Jefe Inmediato  
8  Los Directivos y/o Jefes generalmente me reconocen por un 










9  Los Directivos y/o Jefes solucionan problemas de manera 











10  Los Directivos y Jefes demuestran un dominio técnico y 










11  Los Directivos y Jefes toman decisiones con la participación 










12  Los directivos del centro laboral hacen los esfuerzos 
necesarios para mantener informados oportunamente a los 
trabajadores sobre los asuntos que nos afectan e interesan, 










                                     Oportunidades de progreso  
13  Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitación que 
permita el desarrollo de mis habilidades asistenciales para 










14  Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitación que 










                         Remuneraciones e Incentivos  
15  Mi sueldo o remuneración es adecuada en relación al 










16  La institución se preocupa por las necesidades primordiales 










                   Interrelación con los Compañeros de Trabajo  
17  Los compañeros de trabajo, en general, estamos 
dispuestos a ayudarnos entre nosotros para completar las 










18  Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para 










                               Ambiente de Trabajo  
19  Tengo un conocimiento claro y transparente de las políticas 










20  Creo que los trabajadores son tratados bien, 










21  El ambiente de la institución permite expresar opiniones con 



























SECCIÓN DE COMENTARIOS Y SUGERENCIAS  
INSTRUCCIONES  
Si existen asuntos especiales que Usted desea destacar escriba sus comentarios 
en esta página. POR FAVOR: NO FIRME. (Recuerde que esta encuesta es 
anónima). Siéntase en libertad de expresar su opinión sobre el tema(s) que le 














          (Anexo 3)  
CONSENTIMIENTO INFORMADO 
El propósito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta 
investigación con una clara explicación de la naturaleza de la misma, así como de 
su rol en ella como participantes.  
La presente investigación es conducida por  Shirley jane franco sardón de la 
Universidad Cesar Vallejo de Trujillo. La meta de este estudio es realizar una 
evaluación de dos variables: Clima organizacional y satisfacción labora (usuario 
interno) con el fin de hacer una correlación entre las mismas y generar posiciones 
críticas constructivas para un mejoramiento del centro de salud y sus trabajadores  
Si usted accede a participar en este estudio, se le pedirá completar una encuesta. 
Esto tomara aproximadamente 20 minutos de su tiempo. La participación en este 
estudio es estrictamente voluntaria. La información que se recoja será 
confidencial y no se usará para ningún otro propósito fuera de los de esta 
investigación. Sus respuestas al cuestionario serán anónimas.  
Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier 
momento durante su participación en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto 
en cualquier momento sin que esto lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de 
las preguntas de las encuesta le causa incomodidad o no decide responder con 
sinceridad puede hacerlo saber al investigador y por tanto puede retirarse de la 
participación.  
Desde ya agradecemos su cooperación.  
Acepto participar voluntariamente en esta investigación conducido por  Shirley 
jane franco sardón, He sido informado (a) de que la meta de este estudio es 
evaluar dos variables con el fin de brindar opciones de mejora y calidad tanto a 
nivel colectivo como individual.  
Me han indicado que responderé dos encuetas de clima organizacional y 
satisfacción laboral el cual me tomará aproximadamente 20 minutos. 
Reconozco que la información que yo provea en el curso de esta investigación es 
estrictamente confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de los 
de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer 
preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del 
84 
 
mismo cuando así lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi 
persona  
Nombre DNI FIRMA  
---------------------------- ------------------------- -------------------------  
----------------------------- --------------------------- -------------------------  
----------------------------- ----------------------------- ----------------------  
---------------------------- --------------------------- ------------------------- ---------------------------
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